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Con el transcurso de los años y de su quehacer diario, toda empresa o 
institución va adoptando reglamentos, normas de servicio, instrucciones, 
órdenes, etc., que los colaboradores deben conocer para realizar 
adecuadamente su trabajo.  
Estas disposiciones son comunicadas en el momento oportuno a las personas 
pero luego son archivadas y por lo general caen en el olvido por falta de 
consulta, por no saber dónde están o por desconocimiento por parte de nuevas 
personas. Aquí, es donde surge la necesidad de los manuales de 
procedimientos para que ayuden a dar formalización a la empresa, facilitar el 
acceso a la información organizada; estandarizar y uniformar el desempeño de 
los puestos y agilizar el funcionamiento de la empresa, evitando así pérdidas 
innecesarias de tiempo y de recursos. 
Por las anteriores razones y porque la Sucursal La Fortuna del Banco Nacional 
no contaba con procedimientos de trabajo claramente definidos, es que el 
presente trabajo pretende proveer al banco de una herramienta administrativa 
en el ámbito del Análisis Administrativo; definiendo así procedimientos para el 
otorgamiento de créditos de BN Desarrollo, Gastos Personales, Vivienda y 
Tarjetas de Crédito y procedimientos post-aprobatorios para la Formalización y 
Desembolso de Créditos, Seguimiento y Análisis Financiero de Créditos. 
 
Palabras Claves: Manuales de procedimientos, formalización, estandarizar y 




Through the years and their daily routine, every company or institution adopts 
regulations, service rules, instructions, orders etc. which employees must know 
in order to do their jobs correctly. 
Those dispositions are communicated in a timely manner to employees but are 
then filed and generally forgotten due to non use, not knowing where they are or 
lack of awareness of new personnel. At this point is where the necessity for 
Procedures Manuals comes about; to provide structure to the company, 
facilitate access to organized information, standardize job performance and 
improve the enterprise’s operation, avoiding unnecessary time and resource 
losses.  
For the previous reasons and because La Fortuna’s National Bank Branch 
didn’t have clearly defined jobs procedures, is that this investigation expects to 
provide the Bank an administrative tool in the Administrative Analysis scope, 
thus defining procedures for granting loans for: Developing Credit, Personal 
Expenses, Housing and Credit Cards, and post-approval procedures for 
Formalizing and Disbursement of Credits, Follow up and Monitoring of Credits 
and Financial Analysis. 
 
Key Words: Procedures manuals, structure, standardize, procedures for 
granting loans. 
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INTRODUCCIÓN 
Usualmente toda actividad industrial, agropecuaria, comercial y personal 
requiere los servicios bancarios, ya que desde el momento en que un  negocio 
se proyecta y una fase posterior se desarrolla, se ve en la necesidad de contar 
con la Banca. Si ese negocio produjese beneficios, ellos en su gran parte 
tendrían como destino la inversión que, en un elevado porcentaje, también lo 
controlaría la Banca. Si se reduce a la esfera personal y doméstica, casi todo 
tipo de préstamos personales e hipotecarios están bajo la influencia de la 
Banca. Por tanto, se puede afirmar que la Banca es un factor vital y 
determinante en la vida económica en todo el mundo. 
El Banco Nacional de Costa Rica, con una amplia red de más de 150 oficinas, 
más de 300 cajeros automáticos en toda la Nación y cerca de 4.200 
colaboradores, es la institución bancaria más grande del país y con la mayor 
oferta de servicios, entre ellos el crédito, basado en la confianza y solvencia 
que el banco ofrece a sus deudores. 
No obstante, para que el banco realice una administración activa de su cartera, 
es necesaria la revisión permanente de la normativa crediticia, la implantación 
de acciones de seguimiento y el establecimiento de procedimientos 
estandarizados y eficientes, bajo estructuras funcionales y de calidad que 
permitan una correcta administración, custodia y control de los bienes, 
satisfacción de los clientes y partes involucradas, mejora continua y 
fortalecimiento de sus procesos, productos y servicios. 
De ahí, la importancia de esta investigación que estudia los procedimientos 
crediticios de la Sucursal La Fortuna del Banco Nacional, bajo la estructura de 
un manual, el cual pretende orientar y uniformar el desempeño de los 
funcionarios para que persigan procesos eficientes y estructuras simples para 
la toma de decisiones y aligeramiento del funcionamiento de la institución.  
El presente documento se compone de ocho capítulos, desglosados según el 
detalle que se presenta a continuación: 
Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Introducción  
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Las Generalidades de la Investigación, que componen el primer capítulo, 
presentan la referencia empresarial en la que se puntualizan aspectos globales 
de la empresa; la justificación del estudio y el problema que plantea lo que se 
quiere investigar y los objetivos que detallan las metas propuestas. 
El Marco Teórico o segundo capítulo, presenta la descripción detallada de cada 
uno de los elementos de la teoría que se usaron directamente en el desarrollo 
de la investigación.  
El capítulo tercero, Marco Metodológico, desarrolla y explica cada una de las 
etapas necesarias para la elaboración de la investigación, el tipo de 
investigación, sujetos y fuentes de información, técnicas de investigación y el 
flujo del proceso y del documento. 
Los Procedimientos Crediticios o capítulo cuarto, presenta en forma de manual, 
los pasos seguidos para otorgar créditos al público bajo los formatos de 
Productos Crediticios y Procedimientos Post-Aprobación. 
El quinto capítulo, Conclusiones y Recomendaciones, plantea el sumario del 
proceso investigativo, en el que el investigador infiere los aspectos más 
importantes de toda la información recopilada y analizada y aconseja rumbos 
de acción. 
La Literatura Consultada o sexto capítulo, muestra la literatura utilizada como 
fundamento teórico del documento. 
Finalmente, los capítulos siete y ocho, Apéndices y Anexos respectivamente, 
contienen material documental que contribuye a puntualizar ciertos aspectos de 
la investigación sin que el lector se salga de la lectura del texto principal y evitar 






Generalidades de la 
Investigación 
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I. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACIÓN 
Las generalidades denotan aspectos globales e introductorios de una 
investigación. Involucran la importancia que tiene la realización de la 
investigación, la justificación de la misma, así como también los objetivos, tanto 
general como específicos. 
En este apartado se inicia con una descripción detallada de la empresa en la  
que se realiza la investigación, incluyendo antecedentes y principales 
características organizacionales. A continuación se presenta el problema de la 
investigación, el cual plantea qué es lo que se quiere investigar y finalmente, se 
señalan los objetivos de la investigación, los cuales describen con claridad lo 
que se quiere hacer, es decir, las metas que se propone realizar. 
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A. REFERENCIA EMPRESARIAL 
1. Banco Nacional de Costa Rica 
a)  Reseña Histórica 
El Banco Nacional de Costa Rica, como entidad del Estado establecida por la 
Constitución Política de la República, es una institución autónoma de derecho 
público, con personería jurídica e independencia en materia de administración. 
Fue fundado el 9 de octubre de 1914 con el nombre de Banco Internacional de 
Costa Rica, con una vocación hacia el desarrollo agrícola y rural del país, la 
cual ha conservado a lo largo de toda su vida, sin perjuicio del estímulo que ha 
prestado a las restantes actividades productivas de la Nación.  
El 5 de noviembre de 1936 se le cambió el nombre al de Banco Nacional de 
Costa Rica y, desde entonces, se ha consolidado como un verdadero banco de 
desarrollo con una proyección trascendente y positiva en la vida económica, 
social y financiera del país. Todas esas actividades han gravitado en torno al 
Banco Nacional y no hay un solo costarricense que, de una u otra forma, no se 
haya beneficiado del accionar del Banco en su trayectoria de 86 años. 
En la actualidad, ante las grandes innovaciones que ha traído la era de la 
informática y las telecomunicaciones y, en especial, la enorme competitividad 
del sector financiero nacional e internacional, el Banco Nacional se ha 
transformado en un banco universal, abarcando todos los sectores del mercado 
costarricense, tales como: banca personal, empresarial, corporativa, 
institucional, bursátil, pensiones, fondos, sin descuidar su vocación de 
financiación al desarrollo económico del país, que sigue siendo su columna 
vertebral. Su misión es ofrecer servicios bancarios universales, estandarizados, 
de alta calidad, seguridad y confianza, que le proporcionan una alta rentabilidad 
a través de una excelente atención a todos los costarricenses.  
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El Banco Nacional posee una amplia red de más de 150 oficinas, más de 300 
cajeros automáticos en toda la Nación, y cerca de 4.200 colaboradores. Es la 
institución bancaria más grande del país, con un volumen de activos de ¢2.179 
miles de millones que lo ubican en el primer lugar en Costa Rica, 
Centroamérica (excluida Panamá), el Caribe y República Dominicana. 
b)  Segmentación 
La globalización ha conducido a las instituciones, vertiginosamente, hacia 
mercados cambiantes y clientes muchísimo más exigentes, con mayor acceso 
a la información. En este momento se están creando nuevas formas de hacer 
negocios y transacciones, asimismo se está incursionando en nuevos sectores 
y segmentos. El reto para el Banco Nacional se centra en ser un gran 
intermediario en la nueva economía. Resulta vital asumir ese papel, ofreciendo 
los nuevos instrumentos que requieren los clientes, capitalizando las bases de 
datos de clientes existentes, así como generando confianza y seguridad. Esto 
impone un nuevo equilibrio operativo entre la infraestructura física tradicional y 
la requerida en la economía digital, el cual permita: 
 Competir no solamente con bajos costos, sino con calidad, seguridad, 
cobertura e innovación de servicios.  
 Conocer más profundamente los clientes y sus necesidades para 
establecer estrategias de retención.  
 Utilizar adecuadamente canales más rentables que la sucursal bancaria.  
 Anticiparse a los ciclos de mercado cada vez más cortos y competitivos. 
Para estas razones, el Banco Nacional ha establecido una segmentación de 
sus clientes, a través de las Bancas de Negocios, las cuales atenderán 
integralmente al sector asignado, con la función primordial de desarrollar 
productos diferenciados de acuerdo con las necesidades específicas de los 
diferentes segmentos de clientes, en todas las oficinas del banco. Asimismo, 
brindar un valor agregado real a los clientes, utilizando nuestra amplia Red de 
Distribución y aprovechando la sinergia de las sociedades subsidiarias. 
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Con base en esta visión, se planteó la necesidad de estructurar tres 
Direcciones dentro de la Banca de Negocios, de la siguiente manera:  
Banca Institucional  
La Dirección de Banca Institucional es una dependencia de la Banca de 
Negocios y tiene como finalidad la atención de las instituciones del Gobierno 
Central, así como las Instituciones Autónomas de Costa Rica.  
Como meta primordial tiene el diseño de productos y/o soluciones financieras 
adecuadas a las necesidades específicas de cada una de las instituciones 
pertenecientes al segmento de mercado que atiende.  
Banca Personal  
La Dirección de Banca Personal es una dependencia de la Banca de Negocios 
y tiene como finalidad el desarrollo de productos y servicios financieros que 
permitan dar una respuesta efectiva a las necesidades de todas las personas 
físicas que requieran de los servicios del Banco Nacional.  
Tiene como misión ofrecer un servicio de calidad a todos los clientes y para ello 
se ha desarrollado una estrategia de atención personalizada, hecha realidad 
mediante los ejecutivos de Plataforma de Servicios y Gestores de Negocios, 
quienes están capacitados para ofrecer paquetes de productos y servicios 
financieros diseñados especialmente para cada cliente, con base en sus 
necesidades específicas.  
En la Dirección de Banca Personal se ocupan en controlar la calidad de los 
productos y servicios, así como poner a la disposición gran cantidad de 
opciones en canales electrónicos de autoservicio, disponibles 24 horas al día, 
todos los días del año, todo unificado en lo que se ha denominado Soluciones 
Personales  
Está a la disposición en las oficinas en todo el territorio nacional, así como a 
través de la red de cajeros automáticos, kioscos electrónicos, acceso telefónico 
y por medio de Internet. 
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Banca de Empresas  
La Dirección Banca de Empresas es una dependencia de la Banca de 
Negocios, la cual se dedica exclusivamente al mejoramiento del servicio 
brindado a los clientes empresariales del Banco Nacional. Está conformada por 
una estructura flexible y ágil, cuya misión es el desarrollo de nuevos productos 
y servicios financieros, caracterizados por la innovación y que se destacan por 
ser soluciones financieras para cada uno de ellos. Estos productos tienen como 
firme propósito dar una respuesta efectiva en el menor plazo, a todas las 
necesidades de los diferentes sectores productivos que conforman el segmento 
empresarial del país.  
El objetivo principal es el de controlar y optimizar la calidad de los servicios y 
productos, para contribuir con la reducción de los riesgos y los costos y con el 
incremento del beneficio económico del banco, así como brindar asesoría 
profesional a las oficinas regionales en materia de atención y negociación con 
clientes de dicho segmento. 
c)  Valores Organizacionales  
Pasión por la Excelencia 
Dar siempre lo mejor de nosotros, es buscar la calidad y la excelencia en lo que 
hacemos. Es dar el mejor servicio, cautivando al cliente. 
Trabajo en Equipo 
Trabajar de la mano con los demás compañeros, en busca de un mismo 
objetivo. El logro de uno es el logro de todos. 
Proactividad 
Es decidir lo que queremos hacer y como lo vamos a hacer. Es ser líder, es 
asumir la responsabilidad de hacer, con visión, innovación y perseverancia. 
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Gestión Ética 
Es integridad en todo lo que hacemos.  Es hacer siempre lo correcto, con 
responsabilidad y honradez, dentro y fuera de nuestro trabajo. 
d)  Objetivos Institucionales 
Objetivos Estratégicos 2007-2010 
El Banco Nacional se ha planteado la visión estratégica o propósito de lograr 
sostenibilidad en el 2010, con la finalidad de asegurarse el crecimiento y 
permanencia en el mercado. El planteamiento de sus objetivos estratégicos 
está fundamentado en la metodología del Balance Scorecard (BSC) o Cuadro 
de Mando Integral (CMI) y sus “perspectivas” para asegurar el alineamiento de 
toda la organización con la visión estratégica.  
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Objetivos Específicos 
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e)  Productos y Servicios  
 BN Cuenta Inteligente Empresarial 
 BN Conectividad 
 BN Internet Banking Corporativo 
 Servicios Internacionales 
 Almacén de Depósito General 
 Almacén de Depósito Fiscal 
 BN Agencia Aduanal 
 Crédito 
 BN Créditos Hipotecarios de Vivienda 
 BN Turismo 
 BN Soluciones 
 BN Desarrollo 
 Autoservicio 
o BN PAS 
o BN PAR 
o BN Internet Banking Personal 
o BN Banca Telefónica 
o Cajeros Automáticos 
o Ventanilla Electrónica de Pagos 
 BN Páguese 
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 BN Tarjeta de Crédito Empresarial 
 BN Tarjeta de Crédito Mypes 
 BN Tarjeta de Crédito BN Pymex 
 BN Tarjeta de Débito Servibanca 
o Servibanca Oro Internacional 
o Servibanca Internacional 
o Servibanca Juvenil 
 BN Seguros 
 BN Fiduciaria 
 Responsabilidad Institucional 
 BN Custodio 
 BN Fondos 
 BN Vital 
 BN Valores 
f)  Logotipo 
 
 
g)  Eslogan 
“Más cerca de usted” 
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h)  Misión 
Ofrecer eficientemente  servicios financieros universales y estandarizados que 
sobrepasen las expectativas de sus clientes por medio de: atención 
especializada por segmentos, uso de canales electrónicos, el compromiso de 
integridad y espíritu de servicio de sus colaboradores, para coadyuvar en  la 
alfabetización financiera y el  desarrollo socioeconómico del país. 
i)  Visión 
El Banco Nacional es la principal institución financiera del país, de propiedad 
estatal, que impulsa el desarrollo económico y social, ofreciendo soluciones 
integrales globalizadas, un servicio de alto valor para sus clientes, con un 
recurso humano eficiente, una plataforma tecnológica que facilite el uso 
intensivo de productos mediante canales electrónicos, comprometidos con la 
sostenibilidad del medio ambiente, con el objetivo fundamental de maximizar la 
rentabilidad y mantener una suficiencia patrimonial adecuada. 
j)  Estructura Organizativa de la Empresa 
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FUENTE:  Banco Nacional de Costa Rica 
En la figura anterior se puede observar a groso modo la estructura del Banco 
Nacional, el cual tiene una inversión del 49% en el Banco Internacional de 
Costa Rica Limited (Bicsa), entidad incorporada en la República de Bahamas y 
con oficinas en Miami, Panamá y Costa Rica; es dueño del 100% de las 
acciones de BN-Valores (Puesto de Bolsa), BN-Vital (Operadora de Fondos de 
Pensión), BN-SAFI (Fondos de Inversión), y posee alrededor de 150 oficinas en 
todo el país. 
2. Sucursal La Fortuna 
a)  Reseña Histórica 
La Fortuna de San Carlos es un distrito con grandes potencialidades no 
solamente por su riqueza natural, que facilitó, primero, el desarrollo 
agropecuario y luego, el florecimiento de la actividad turística, sino también por 
sus fortalezas  en  términos de capital social y humano. Por estas razones, en 
los años sesenta se instaló en dicha comunidad la primera institución 
financiera: una agencia del Banco Nacional. 
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Dicha agencia fue y es de gran peso para el desarrollo de la localidad merced 
al crédito, ya que la mayoría de microempresarios turísticos, así como del 
sector agropecuario, han surgido y dependen todavía de los créditos otorgados 
por el Banco Nacional, por lo que constituye una entidad crucial en el desarrollo 
económico y productivo de La Fortuna. 
De la mano con el crecimiento vertiginoso de esta comunidad sancarleña, ha 
ocurrido la evolución del banco, el cual empezó en un pequeño edificio 
construido en parte con materiales donados por los mismos pobladores de la 
zona, pero que actualmente gracias al desarrollo de la tecnología cuenta con 
tres cajeros automáticos y un autobanco, a la vez de un elegante y moderno 
edificio de dos plantas. Su gran volumen de operaciones le ha valido desde 
noviembre de 2007 la denominación de Sucursal, dejando de ser una agencia.  
b)  Estructura Organizacional de la Sucursal 
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c)  Unidad de Crédito de la Sucursal  
Dentro de la estructura organizacional de la Sucursal La Fortuna del Banco 
Nacional, se detalla la Unidad de Crédito únicamente, ya que el presente 
proyecto se enfoca en operaciones de esta área específicamente. 
El crédito es un producto de colocación que el Banco Nacional le ofrece a sus 
clientes, para el financiamiento de sus actividades. Este financiamiento puede 
ser a través de un crédito revolutivo o convencional. Para efectos de un 
financiamiento y dependiendo a la actividad a la que se dedique el cliente y la 
garantía que respalde la operación, el banco determina el plazo y la tasa de 
interés del préstamo solicitado. El crédito se adapta a las necesidades, con 
tasas de interés competitivas y con los mejores plazos del mercado. A 
continuación se presenta la estructura de la Unidad de Créditos de la Sucursal: 
Figura I.6.  ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA UNIDAD DE CRÉDITO DE LA 


























Tarjetas Crédito y 
Crediticos
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B. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
Durante su exitosa trayectoria el Banco Nacional se ha consolidado como un 
verdadero banco de desarrollo, con una proyección trascendente y positiva en 
la vida económica, social y financiera del país, abarcando gran cantidad de 
servicios, entre ellos el crédito que ofrece a sus clientes para el financiamiento 
de sus actividades económicas. 
La importancia de revisar y actualizar los procedimientos se pone de relieve 
ante el hecho de que con el paso del tiempo el proceso crediticio se ha vuelto 
muy burocrático, ya que implica una serie de pasos y requisitos que han 
generado constantes quejas de los clientes. La dificultad principal sobreviene 
cuando el Banco ofrece una serie de facilidades de financiamiento a sus 
clientes, que por legislación y trabas de gestión, no se encuentra en la 
capacidad de cumplir eficientemente.  
C. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
¿Cómo mejorar el sistema de créditos de la Sucursal La Fortuna del Banco 
Nacional de Costa Rica atendiendo la normativa y legislación vigentes y 
procurando la satisfacción del cliente? 
D. OBJETIVOS 
1. Objetivo General 
Realizar un estudio  del sistema de créditos de la Sucursal La Fortuna del 
Banco Nacional de Costa Rica de manera que se puedan establecer los 
procedimientos respectivos. 
2. Objetivos Específicos 
a) Analizar los procedimientos para el otorgamiento de créditos de BN 
Desarrollo. 
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b) Analizar los procedimientos para el otorgamiento de créditos de Gastos 
Personales. 
c) Analizar los procedimientos para el otorgamiento de créditos de Vivienda. 
d) Analizar los procedimientos para el otorgamiento de Tarjetas de Crédito. 
e) Analizar los procedimientos post-aprobatorios de Formalización y 
Desembolso, Seguimiento y Análisis Financiero de créditos. 
f) Establecer mejoras a los procesos del sistema de créditos de la Sucursal 
utilizando el análisis administrativo y la reglamentación existente. 
E. ALCANCES Y LIMITACIONES 
Para llevar a cabo el estudio de los procedimientos crediticios de la Sucursal La 
Fortuna del Banco Nacional se realizó una investigación a lo interno de la 
Unidad de Crédito durante tres meses, dando como resultado un manual de 
procedimientos que contiene cuatro Productos Crediticios y tres 
Procedimientos Post-Aprobación, además de las capturas de pantalla de los 
sistemas SIACC, VISA, FINESSE y SISECRE.  
El ámbito de este documento abarca únicamente cuatro Productos Crediticios 
debido a que el proceso de otorgamiento de créditos es muy similar para todos, 
lo que varía son las especificaciones del producto en cuanto a tasa, plazo, 
monto y requisitos, por esto y por razones de tiempo, se estudiaron únicamente 
cuatro procedimientos de Productos Crediticios que facilitan la comprensión de 
todos. 
La principal dificultad presentada durante la investigación fue el periodo en que 
estuvo la Auditoría Interna en el banco, ya que como practicante no podía estar 
presente en las instalaciones, por lo que se generó cierto retraso en la práctica.  
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Asimismo, por el motivo de que los indicadores de suficiencia patrimonial de 
algunos bancos bajaron, las entidades en una actitud responsable decidieron 
dosificar y aplicar límites al financiamiento. Es por esto, que no se pudo 
observar el proceso completo del otorgamiento de créditos, desde que se 
presenta el cliente hasta que se desembolsa el dinero.  
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II. MARCO TEÓRICO 
La observación, descripción y explicación de la realidad que se investiga, 
deben ubicarse en la perspectiva de lineamientos teóricos, lo que exige la 
identificación de un marco de referencia sustentado en el conocimiento 
científico. Por esto, “cada investigación toma en cuenta el conocimiento 
previamente construido. Por lo que cada investigación hace parte de la 
estructura teórica ya existente” (Méndez Álvarez, 2006, pág. 202). 
El presente marco teórico parte de lo general a lo específico, iniciando con 
conceptos básicos de Administración de Empresas, adentrándose en el área de 
las Finanzas con la respectiva explicación de la banca, sus funciones y 
servicios, para finalizar con conceptos específicos del campo que se vinculan 
concretamente con la investigación. 
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A. ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
La Administración es una de las actividades humanas más importantes. Desde 
que los seres humanos comenzaron a formar grupos para alcanzar metas que 
no podían lograr individualmente, ha sido esencial para asegurar la 
coordinación de los esfuerzos individuales. A medida que la sociedad ha 
confiado cada vez más en el esfuerzo de grupo y que muchos grupos 
organizados se han vuelto grandes, las tareas de los administradores han 
cobrado cada vez más importancia. 
1. Definición de Administración 
La administración es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el que, 
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos 
específicos (Weihrich & Harold, 2004, pág. 6). Lo anterior, debe ampliarse: 
 Cuando se desempeñan como administradores, los individuos deben 
ejercer las funciones administrativas de planeación, organización, 
integración de personas, dirección y control. 
 La administración se aplica a todo tipo de organizaciones. 
 Se aplica a administradores de todos los niveles organizacionales. 
 La intención de todos los administradores es la misma: generar un 
superávit. 
 La administración persigue la productividad, lo que implica eficiencia y 
eficacia. 
Se puede sintetizar administración según Griffin & Ebert (1997, pág. 168) 
como el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los recursos 
financieros, físicos, humanos y de información de una organización para que 
alcance sus objetivos. 
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B. ADMINISTRACIÓN FINANCIERA 
El campo de las finanzas es extenso y dinámico. Afecta diariamente las vidas 
de todas las personas y de todas las organizaciones, ya que los principios 
básicos de las finanzas se pueden aplicar universalmente en organizaciones 
empresariales de diversos tipos. 
1. Definición de Administración Financiera 
La administración financiera se refiere a la adquisición, el financiamiento y la 
administración de activos, con algún propósito general en mente (Van Horne & 
Wachowicz Jr., 2002, pág. 2). Entonces las funciones de la administración 
financiera en lo que respecta a la toma de decisiones se puede dividir en tres 
áreas principales: 
a)  Decisiones de Inversión 
La decisión de inversión es la más importante de las tres decisiones principales 
de las organizaciones cuando se trata de crear valor. Comienza con la 
determinación del total de activos que necesitan poseer las empresas (Van 
Horne & Wachowicz Jr., 2002, pág. 2). 
b)  Decisiones de Financiamiento 
Aquí, los administradores financieros se centran en la integración de la parte 
derecha del balance general (los pasivos y capital). Si se analiza la mezcla de 
financiamiento de las empresas en distintas industrias, se observará marcadas 
diferencias. Algunas firmas tienen deudas relativamente fuertes, mientras que 
otras casi no están endeudadas. Además, las políticas de dividendos se deben 
considerar como una parte integral de las decisiones de financiamiento de las 
compañías (Van Horne & Wachowicz Jr., 2002, pág. 3). 
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c)  Decisiones de Administración de Activos 
Cuando se adquieren activos y se obtiene el financiamiento adecuado, también 
es necesario administrarlos con eficiencia. Los administradores financieros 
tienen distintos grados de responsabilidad operativa sobre los activos 
existentes (Van Horne & Wachowicz Jr., 2002, pág. 3). 
2. El Administrador Financiero 
Según Van Horne & Wachowicz Jr. (2002, pág. 2) actualmente, los factores 
externos tienen un creciente impacto en los administradores financieros. Casi a 
diario se deben enfrentar a la competencia corporativa, los cambios 
tecnológicos, la volatilidad de la inflación y las tasas de interés, la incertidumbre 
económica mundial, la fluctuación de los tipos de cambio, las enmiendas a las 
leyes fiscales y los aspectos éticos relacionados con ciertas operaciones 
financieras. Por lo tanto, más que nunca es necesario que las finanzas tengan 
una función estratégica vital en las corporaciones. 
a)  Definición de Administrador Financiero 
Los administradores financieros administran activamente los asuntos 
financieros de todo tipo de empresas, financieras y no financieras, privadas y 
públicas, grandes y pequeñas, lucrativas y no lucrativas. Desempeñan una 
gran variedad de tareas financieras como planeación, extensión de crédito a los 
clientes, evaluación de grandes gastos propuestos y la consecución de dinero 
para financiar las operaciones de la empresa (Gitman, 2003, pág. 3). 
b)  Responsabilidades del Administrador Financiero 
Según Besley & Brigham (2001, pág. 9) la tarea del administrador financiero es 
tomar las decisiones relacionadas con la obtención y el uso de fondos para el 
mayor beneficio de la empresa. A continuación, se describen algunas 
actividades específicas que según los autores anteriores están relacionas con 
este contexto: 
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 Preparación de Pronósticos y Planeación: El administrador financiero 
debe interactuar con otros ejecutivos cuando éstos miran hacia el futuro 
y establecen los planes que darán forma a la posición futura de la 
empresa (Besley & Brigham, 2001, pág. 9). 
 Decisiones Mayores de Financiamiento e Inversión: Por lo general, 
una empresa exitosa muestra un rápido crecimiento de ventas, que 
requiere que se realicen inversiones en planta, equipo e inventarios. El 
administrador financiero debe ayudar a determinar la tasa óptima de 
crecimiento de ventas, así como poder tomar decisiones acerca de los 
activos específicos que deberán adquirirse y la mejor forma de financiar 
esos activos (Besley & Brigham, 2001, pág. 9). 
 Coordinación y Control: El administrador financiero debe interactuar 
con otros ejecutivos para asegurarse de que la empresa sea 
administrada de la manera más eficiente posible. Todas las decisiones 
de negocios tienen implicaciones financieras, y todos los 
administradores (financieros o de otro tipo) necesitan tenerlo en cuenta 
(Besley & Brigham, 2001, pág. 9). 
 Forma de Tratar con los Mercados Financieros: El administrador 
financiero debe tratar con los mercados de dinero y capitales. Cada 
empresa afecta a, y es afectada por, los mercados financieros generales 
donde se obtienen los fondos, se negocian los valores de la empresa y 
los inversionistas son recompensados o sancionados (Besley & 
Brigham, 2001, pág. 9). 
En resumen, los administradores financieros toman decisiones acerca de 
cuáles activos deberán adquirir sus empresas, la forma en la que estos activos 
deberán ser financiados y de qué manera deberán administrarse los recursos 
actuales de la empresa. 
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3. Servicios Financieros 
El sector servicios financieros, corresponde a una actividad comercial, 
prestadora de servicios de intermediación relacionados al ámbito de generación 
de valor a través del dinero. 
a)  Definición de Servicios Financieros 
Servicios financieros es el área de finanzas que se encarga del diseño y 
producción de asesoría y productos financieros para individuos, empresas y 
gobiernos. Implica una gran variedad de oportunidades de desarrollo 
profesional dentro de las áreas de actividades bancarias e instituciones 
relacionadas, planeación financiera personal, inversiones, bienes raíces y 
seguros (Gitman, 2003, pág. 3). 
b)  Componentes  del Sector Servicios Financieros 
Los componentes que incluye el Sector Servicios Financieros según el Servicio 
de Impuestos Internos de Chile (Gorbierno de Chile, 2008) son principalmente: 
 Bancos e Instituciones Financieras: Bancos Nacionales, Extranjeros, 
Representaciones. 
 Compañías de Seguros Generales, de Vida, de Crédito, Corredores. 
 Administradoras de Fondos: Generales, de Pensiones, Mutuos, para 
la Vivienda, de Inversión. 
 Mercado de Valores: Bolsas de Comercio y de Valores, Corredores. 
 Otros Servicios Financieros: Factoring, Leasing, Casas de Cambio. 
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Figura II.1.  ORGANIGRAMA DEL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL 
 
FUENTE:  Décimo Informe sobre el Estado de la Nación en Desarrollo Humano Sostenible 
C. LA BANCA 
1. Definición de la Banca 
La banca se define como una institución que se dedica, principalmente, a 
recibir dinero de terceros en forma de depósito, al objeto de prestarlo, por su 
cuenta y riesgo, en aquellas condiciones de seguridad y remuneración que 
razonablemente permitan esperar que será posible la devolución de los 
depósitos y el pago del interés pactado con los depositantes, juntamente con la 
generación de un beneficio para los suministradores del capital de riesgo, que 
constituye la base de garantía para la captación de dichos depósitos (Bernabé, 
2008).  
Al lado de esta actividad principal, la banca realiza actividades propias de la 
comisión mercantil, proporcionando a su clientela una extensa gama de 
servicios diversos, con riesgo o sin él, por los que percibe una remuneración 
llamada precisamente comisión (Bernabé, 2008).  
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De la anterior definición se puede destacar, en primer lugar, que la actividad 
principal de las entidades bancarias es la inversión de los depósitos realizados 
por el público, y que hay que reintegrar, asumiendo los posibles riesgos, con el 
fin de obtener un beneficio que permita la remuneración del interés pactado con 
el depositario y de la asunción del riesgo. Y como segundo aspecto relevante, 
se puede mencionar la existencia de una actividad secundaria en la banca 
consistente en la prestación de una serie de servicios accesorios, que pueden 
implicar o no riesgo, por los que se va a obtener también un ingreso 
denominado comisión (Bernabé, 2008). 
Para sintetizar, un banco es una institución financiera que se encarga de 
administrar y prestar dinero. La banca, o el sistema bancario, es el conjunto de 
entidades o instituciones que, dentro de una economía determinada, prestan el 
servicio de banco (Bernabé, 2008). 
2. Funciones de la Banca 
Los bancos son instituciones públicas o privadas que realizan actos de 
intermediación profesional entre los dueños de dinero y capital y los usuarios 
de dicho dinero y capital. Es decir, los bancos actúan en el mercado de dinero y 
capitales y tienen las siguientes funciones principales: 
 Captación del ahorro 
 Encauzamiento de la inversión 
Sin embargo, el instrumento básico con que operan los bancos lo constituye el 
crédito bancario, que permite poner en manos de los inversores los recursos 
ahorrados captados por el banco, siendo además capaces de crear dinero 
mediante el proceso de generar depósitos derivados (Bachiller, 2008). 
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3. Operaciones Bancarias Típicas 
Independiente de los tipos de bancos, éstos permiten que el dinero circule en la 
economía, que el dinero que algunas personas u organizaciones tengan 
disponible pueda pasar a otras que no lo tienen y que lo solicitan. De esta 
forma facilita las actividades de estas personas y organizaciones y mejora el 
desempeño de la economía en general. A continuación se describen las 
actividades básicas que desempeñan los bancos: 
a)  Operaciones Pasivas 
La captación son aquellas operaciones por las que el banco recibe o recolecta 
dinero de las personas. Las operaciones de captación de recursos, 
denominadas operaciones de carácter pasivo se materializan a través de los 
depósitos (Escoto, 2008). Los depósitos bancarios pueden clasificarse en tres 
grandes categorías: 
 Cuentas Corrientes: Contratos bancarios donde el titular efectúa 
ingresos de fondos y la entidad, que lo mantendrá bajo su custodia, tiene 
la obligación de entregar en efectivo y al instante las cantidades de 
fondos solicitados (Escoto, 2008). 
 Depósito de Ahorros o Cuenta de Ahorros: Tipo particular de cuenta 
corriente en la que los fondos depositados son remunerados por el 
banco mediante el pago de unos intereses periódicos (Escoto, 2008).  
 Depósito a Plazo Fijo: Operación financiera por la cual una entidad 
financiera, a cambio del mantenimiento de ciertos recursos monetarios 
inmovilizados por un periodo de tiempo determinado, reporta una 
rentabilidad fija o variable, en forma de dinero (Escoto, 2008). 
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b)  Operaciones Activas 
La colocación es lo contrario a la captación. La colocación permite poner dinero 
en circulación en la economía; es decir, los bancos generan nuevo dinero del 
dinero o los recursos que obtienen a través de la captación y, con éstos, 
otorgan créditos a las personas, empresas u organizaciones que los soliciten. 
Por dar estos préstamos el banco cobra, dependiendo del tipo de préstamo, 
una cantidad de dinero que se llama intereses, intereses de colocación (Escoto, 
2008). 
 Encaje Bancario: De los fondos que los bancos captan es obligado 
mantener una parte líquida (un porcentaje del total de los depósitos que 
reciben), como reserva para hacer frente a las posibles demandas de 
restitución de los clientes, este recibe el nombre de encaje bancario. 
Tienen un carácter estéril, puesto que no pueden estar invertidos 
(Escoto, 2008).  
 Préstamos: Se pueden desarrollar múltiples clasificaciones acerca de 
los préstamos: por la naturaleza de los bienes prestados, por la moneda 
objeto del préstamo, por el tipo de interés, por el sistema de 
amortización, por la existencia de garantías del cumplimiento de las 
obligaciones, préstamo sindicado, préstamo participativo, préstamo para 
operaciones bursátiles de contado (Escoto, 2008). 
 Líneas de Crédito: Son operaciones por las que el Banco concede 
crédito al cliente (acreditado) por un cierto plazo, y hasta una suma 
determinada que pone a disposición del cliente. El cliente viene obligado 
a satisfacer al banco una comisión de apertura, a reintegrar al banco el 
saldo a su favor que arroje la cuenta de crédito al tiempo de la 
cancelación y liquidación de la misma y a pagar intereses por las 
cantidades dispuestas (Escoto, 2008). 
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 Descuento de Documentos: El descuento de efectos como vía de 
financiación a las empresas y que consiste en una operación por la cual 
un banco anticipa a una persona el importe de un crédito pecuniario que 
ésta tiene contra un tercero, con deducción de un interés o porcentaje y 
a cambio de la cesión de crédito mismo salvo buen fin (Escoto, 2008). 
4. Margen de Intermediación 
Sabiendo que los bancos pagan una cantidad de dinero a las personas u 
organizaciones que depositan sus recursos en el banco (intereses de 
captación) y que cobran dinero por dar préstamos a quienes los soliciten 
(intereses de colocación), cabe preguntarse de dónde obtiene un banco sus 
ganancias, la respuesta es que los tipos de interés de colocación, en la 
mayoría de los países, son más altos que los intereses de captación; de 
manera que los bancos cobran más por dar recursos que lo que pagan por 
captarlos. A la diferencia entre la tasa de interés de colocación y la de 
captación se le denomina margen de intermediación. Los bancos, por lo tanto, 
obtienen más ganancias cuanto más grande sea el margen de intermediación. 
Tasa de interés de colocación – tasa de interés de captación = margen de intermediación 
Los bancos actúan como intermediarios. Su negocio es comerciar con dinero 
como si fuera cualquier otro tipo de bien o de mercancía (Escoto, 2008). 
5. Servicios Bancarios 
En la actualidad, el cambio en las necesidades de las empresas, familias e 
instituciones, ha reconducido la actividad bancaria orientándola a los servicios, 
que se convierten en su principal fuente de ingresos por la reducción de 
margen de intermediación, reducción más acusada cuanto más maduro es el 
sistema financiero de un país y cuanto más bajos son los tipos de interés 
(Escoto, 2008).  
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Los medios de pago (tarjetas, cheques, transferencias), garantizan el buen fin 
del comercio internacional entre las partes, asegurando la solvencia en 
importación-exportación, intermediación en mercados financieros y operaciones 
con grandes empresas e instituciones públicas, marcan el enfoque de la banca 
como empresas de servicios financieros universales (Escoto, 2008). 
Aunque los bancos poseen una gran variedad de servicios, para efectos de la 
investigación sólo se considerarán aquellos servicios que se relacionan con el 
estudio: el crédito. 
D. CRÉDITO 
1. Definición de Crédito 
Constituye crédito toda operación formalizada  por un intermediario financiero, 
cualesquiera que sea la modalidad como se instrumente o documente, 
mediante la cual y bajo la asunción de un riesgo, dicho intermediario provea 
fondos o facilidades crediticias en forma directa, o garantice frente a terceros el 
cumplimiento de obligaciones contraídas por su cliente (SUGEF, 2007). 
2. Sujeto de Crédito 
Es sujeto de crédito toda persona física o jurídica, pública o privada, con 
capacidad de pago, administrativa, técnica, financiera, que presente garantías 
a satisfacción del banco, que en caso de tener historial crediticio, este sea 
satisfactorio, preferiblemente con experiencia en la actividad para la cual está 
solicitando financiamiento y en forma particular cumpla con los requisitos 
establecidos por cada programa o producto disponible en el banco (SUGEF, 
2007).  
3. Segmento Crediticio 
Es la agrupación de productos y subproductos realizada con base en el destino 
de los recursos que realizan los usuarios de crédito según la actividad a 
desarrollar (Subgerencia General de Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 
2007). Se establecen cuatro segmentos: 
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a)  Consumo 
Agrupa todos los productos y subproductos destinados a financiar los gastos 
asociados a las necesidades de carácter personal de los individuos, excepto 
las de vivienda. Se incluye tarjetas de crédito excepto las de Banca de 
Desarrollo y las empresariales (Subgerencia General de Riesgo, Dirección de 
Crédito B.N.C.R., 2007). 
b)  Empresarial 
Agrupa todos los productos y subproductos destinados a actividades en donde 
se produzcan bienes y servicios o se comercialicen dichos bienes. Clasifican en 
este segmento las personas físicas y jurídicas con actividad empresarial que 
soliciten recursos destinados a estos fines (Subgerencia General de Riesgo, 
Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007). 
c)  Desarrollo 
Incluye todos los productos y subproductos establecidos para las personas 
físicas o jurídicas que desarrollan actividades empresariales que califiquen 
según los perfiles que se definen para este segmento (Subgerencia General de 
Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007). 
d)  Hipotecario-Vivienda 
Agrupa los productos y subproductos destinados al financiamiento a usuarios 
finales (personas físicas y jurídicas) para los diversos usos de vivienda 
(Subgerencia General de Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007). 
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4. Modalidades de Crédito 
a)  Crédito Convencional 
Es una forma de financiamiento que consiste en aprobar un determinado monto 
de dinero para efectuar proyectos de inversión, financiar capital de trabajo o 
gastos personales; que se desembolsa de acuerdo con el plan de inversión y 
cuya característica más sobresaliente en su aspecto operativo, es la reducción 
del crédito conforme se amortiza (Subgerencia General de Riesgo, Dirección 
de Crédito B.N.C.R., 2007). 
b)  Línea de Crédito Revolutiva 
Es una facilidad crediticia que le permite al usuario de crédito mantener 
financiamiento durante un plazo estipulado, cuya característica principal es que 
las amortizaciones o recuperaciones forman automáticamente nueva 
disponibilidad.  Puede estar formada por uno o varios subpréstamos, según sea 
la actividad y la forma de recuperación de la inversión (Subgerencia General de 
Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007).   
c)  Crédito en Cuenta Corriente 
Se entiende por crédito autorizado en cuenta corriente, aquel que previamente 
haya tenido la aprobación del funcionario u órgano resolutorio correspondiente.  
La autorización de un crédito en cuenta corriente se considera un 
procedimiento de excepción para suplir a las personas o empresas de sus 
inmediatas o temporales necesidades de caja.  Esta modalidad de crédito se 
brinda mediante el producto BN-Liquidez (Subgerencia General de Riesgo, 
Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007). 
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d)  Banca de Segundo Piso 
Es una modalidad de crédito que consiste en otorgar préstamos a las personas 
jurídicas que hacen labor de intermediación financiera. Mediante este 
mecanismo operativo, se pretende ampliar los servicios financieros que presta 
el banco y abarcar un mayor número de usuarios de crédito, sin incrementar los 
costos administrativos del Banco (Subgerencia General de Riesgo, Dirección 
de Crédito B.N.C.R., 2007). 
e)  Crédito sobre el Capital Amortizado 
Se trata de una facilidad crediticia que permite adicionar al saldo de una 
operación a cargo de una persona física o jurídica, lo amortizado al principal, 
cuando se haya aplicado a este un porcentaje mayor o igual al 50% 
(Subgerencia General de Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007). 
f)  Adecuaciones de Créditos 
Modalidad de crédito que se aplica a créditos de deudores que enfrentan 
problemas financieros, con fundamento en la existencia de una nueva 
capacidad de pago del deudor suficiente para atender la deuda y de garantías 
satisfactorias para el banco (Subgerencia General de Riesgo, Dirección de 
Crédito B.N.C.R., 2007). 
g)  BN-Crédito Ampliado 
Consiste en ofrecer a aquellos clientes que por su condición de excelentes 
clientes del banco (clasificados en riesgo A), tengan la oportunidad de que 
cuando su operación de crédito vigente presente una amortización igual o 
mayor al 50% de su operación, o bien, hayan cancelado como mínimo un 50% 
del plazo de la misma, se les brinde un segundo crédito por un valor 
equivalente a lo amortizado, el cual no tendrá costo de comisión administrativa 
y se le incluyen los gastos legales en la formalización, como parte del plan de 
inversión por la nueva  operación (Subgerencia General de Riesgo, Dirección 
de Crédito B.N.C.R., 2007). 
Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo II. Marco Teórico  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 37 
 
h)  Crédito Sindicato 
Es una modalidad de crédito, donde el banco motivado por aspectos 
estratégicos, de riesgo o de endeudamiento se asocia con bancos nacionales o 
internacionales para financiar un proyecto específico, normalmente de gran 
envergadura. En este mecanismo financiero existe la figura de Banco Agente, 
quien administra y coordina la relación con la empresa y representa los 
intereses de los demás bancos (Subgerencia General de Riesgo, Dirección de 
Crédito B.N.C.R., 2007).    
i)  Crédito Intermediado 
El banco intermedia recursos de bancos de los Sectores Público y Privado e 
Instituciones Locales (Banco Central de Costa Rica), Regionales (Banco 
Centroamericano de Integración Económica - BCIE) y Extraregionales (Banco 
Interamericano Desarrollo - BID, Agencia Interamericana de Desarrollo). La 
intermediación de recursos se identifica mediante la asignación de topes 
(Subgerencia General de Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007). 
5. Plazos  
El plazo para otorgar un crédito se determina de acuerdo con el plan de 
inversión, la naturaleza de la garantía y la capacidad de pago del deudor.  
Depende también de lo establecido para cada programa o producto disponible 
en el Banco. El Banco otorga créditos a los siguientes plazos (Subgerencia 
General de Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007): 
 Corto Plazo: Periodo de vencimiento hasta por un año. 
 Mediano Plazo: Periodo de más de un año, hasta cinco años.  
 Largo Plazo: Periodo de vencimiento posterior a los cinco años. 
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6. Periodo de Gracia 
El periodo de gracia consiste en un periodo de tiempo que le otorga el acreedor 
al deudor durante el cual el último no tiene que efectuar pagos sobre el 
principal de la operación de crédito.  El periodo de gracia que se le otorgue al 
deudor depende entre otros factores de lo establecido para cada programa o 
producto disponible en el banco, del flujo de caja del proyecto y el plazo de la 
operación (Subgerencia General de Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 
2007).    
7. Conceptos Crediticios Generales 
a)  Capacidad de Pago 
Situación financiera y capacidad del deudor para generar flujos de efectivo en 
el giro normal de su negocio o de la remuneración de su trabajo y retribución de 
su capital, que le permitan atender sus obligaciones financieras en las 
condiciones pactadas (SUGEF, 2007). 
 Análisis de la Capacidad de Pago: La entidad debe definir los 
mecanismos adecuados para determinar la capacidad de pago de los 
deudores. Según se trate de personas físicas o jurídicas, estos 
mecanismos deben permitir la valoración de los siguientes aspectos: 
o Situación financiera y flujos de efectivo esperados. 
o Experiencia en el giro del negocio y calidad de la administración. 
o Entorno empresarial. 
o Vulnerabilidad a cambios en la tasa de interés y el tipo de cambio. 
o Otros factores. 
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b)  Comportamiento de Pago Histórico 
Antecedentes crediticios del deudor en la atención de sus obligaciones 
financieras durante los últimos cuatro años, independientemente de si éstas se 
encuentran vigentes o extintas a la fecha de corte (SUGEF, 2007). 
c)  Cliente “AAA” 
Cliente "Tipo A" es aquel cliente que esté operando con el banco en códigos 1 
ó 10, que ante la SUGEF esté clasificado en riesgo categoría "A", y que 
mantenga una buena relación de negocios en cuanto al uso de los diversos 
servicios y productos del banco. También se incluyen los clientes que aunque 
no hayan operado con el banco, los ejecutivos de crédito del banco justifiquen 
plenamente la calidad moral, económica y empresarial del cliente (SUGEF, 
2007). 
d)  Deudor 
Persona (o personas codeudoras) que recibe fondos o facilidades crediticias de 
la entidad en forma directa. Adicionalmente se considerará como tal al 
descontatario en caso de un contrato de descuento, el cedente en una cesión 
con recurso, el obligado a pagar un documento en una cesión sin recurso, o la 
persona a la que la entidad concede un aval o garantía (SUGEF, 2007). 
 Clasificación del Deudor: La entidad debe clasificar a sus deudores en 
dos grupos de la siguiente forma: 
o Grupo 1: Deudores cuya suma de los saldos totales adeudados a la 
entidad es mayor al límite que fije el Superintendente General de 
Entidades Financieras mediante resolución razonada (igual o mayor 
a cincuenta millones de colones). 
o Grupo 2: Deudores cuya suma de los saldos totales adeudados a la 
entidad es menor o igual al límite que fije el Superintendente 
mediante resolución razonada (menor a cincuenta millones de 
colones). 
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e)  Expediente de Crédito 
Registro electrónico, documentación física y electrónica que la entidad 
mantiene sobre cada deudor (SUGEF, 2007). 
f)  Garantías 
En sentido amplio, una garantía es cualquier medio para asegurar el 
cumplimiento de una obligación o el goce de un derecho. Existen las garantías 
personales, en las cuales se atribuye un poder jurídico al acreedor que se 
proyecta hacia la misma persona del deudor o hacia un tercero. También están 
las garantías reales, en las cuales se atribuye al acreedor un poder jurídico 
sobre una cosa determinada (Escoto, 2008). Entre las garantías que acepta el 
Banco Nacional se encuentran: 
 Hipoteca sobre terrenos y edificaciones. 
 Cédula hipotecaria constituida sobre bienes inmuebles. 
 Prenda o pignoración sobre bienes muebles, excepto instrumentos 
financieros, e hipoteca sobre maquinaria fijada permanentemente al 
terreno. 
 Bono de prenda emitido por un almacén general de depósito. 
 Depósitos o instrumentos financieros que respaldan operaciones “back 
to back”. 
 Instrumento de deuda debidamente inscrito en una bolsa de valores 
autorizada o emitido por el Banco Central de Costa Rica o el Gobierno 
de Costa Rica. 
 Instrumento de deuda emitido por una entidad supervisada por la 
SUGEF sin calificación pública otorgada por una agencia calificadora. 
 Instrumento de capital debidamente inscrito en una bolsa de valores 
autorizada. 
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 Participación en un fondo de inversión abierto debidamente inscrito en la 
plaza correspondiente. 
 Participación en un fondo de inversión cerrado debidamente inscrito en 
una bolsa de valores autorizada. 
 Operación crediticia otorgada por una entidad supervisada por SUGEF. 
 Aval o fianza solidaria emitidos por una institución del sector público 
costarricense. 
 Aval o fianza solidaria emitidos por una persona jurídica del sector 
privado calificada en categoría de riesgo 4. 
 Aval o fianza solidaria emitida por una persona física asalariada que 
haya autorizado a la entidad a hacer la deducción de los pagos mediante 
el sistema de deducción de planilla. 
 Factura con su respectiva cesión con recurso a favor de la entidad. 
 Documentos que amparan una carta de crédito de importación 
confirmada e irrevocable debidamente consignados a favor de la 
entidad.  
 Carta de crédito de exportación emitida por un intermediario financiero 
del extranjero. 
 Cartas de crédito stand-by emitida por un intermediario financiero. 
 Fideicomiso de garantía. 
g)  Morosidad 
El mayor número de días de atraso en el pago de principal, intereses, otros 
productos y cuentas por cobrar asociados a la operación crediticia, contados a 
partir del primer día de atraso, que presenta el deudor en la atención de sus 
operaciones crediticias en la entidad a una fecha determinada según las 
condiciones contractuales de pago (SUGEF, 2007). 
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h)  Operación Back to Back 
Operación crediticia cuyo saldo total adeudado se encuentra totalmente 
cubierto mediante un contrato entre la entidad acreedora y el deudor, en el que 
ambos acuerdan expresamente que en caso de incumplimiento de las 
condiciones pactadas, la entidad acreedora de manera incondicional, inmediata 
e irrevocable realizará la compensación del saldo total adeudado de la 
operación crediticia contra las sumas de dinero en efectivo que le han sido 
entregadas o contra instrumentos de deuda emitidos por ella misma que se 
encuentran en su poder y traspasados a favor de la entidad al amparo de dicho 
contrato, produciéndose con tal compensación la extinción de las deudas 
compensadas y liberándose tanto al deudor como a la entidad de cualquier 
obligación producto de dicha operación (SUGEF, 2007). 
i)  Operación Crediticia 
Toda operación, cualquiera que sea la modalidad de instrumentación o 
documentación, excepto inversiones en valores, mediante la cual -asumiendo 
un riesgo de crédito- una entidad provee o se obliga a proveer fondos o 
facilidades crediticias, adquiere derechos de cobro o garantiza frente a terceros 
el cumplimiento de obligaciones (SUGEF, 2007). 
j)  Requisitos Crediticios 
 Requisitos Generales: Son aquellos que se deben de aportar 
independientemente del Producto o Programa Crediticio en que se 
tramite el crédito, los requisitos generales a su vez se clasifican en 
(Subgerencia General de Riesgo, Dirección de Crédito B.N.C.R., 2007):   
o Requisitos Internos: Son los requisitos que debe aportar el banco, 
forman parte de los tiempos de respuesta que se deben manejar con 
el cliente.  
o Requisitos Externos: Son los requisitos que debe aportar el cliente, 
y el tiempo en que se tarde en su presentación satisfactoria, no 
forma parte de la promesa de respuesta que se le da al cliente.   
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 Requisitos Específicos: Son los requisitos que maneja cada Producto 
y Programa en particular (Subgerencia General de Riesgo, Dirección de 
Crédito B.N.C.R., 2007). 
k)  Riesgo de Crédito 
Posibilidad a que está expuesta la entidad de que el deudor incumpla con sus 
obligaciones en los términos pactados en el contrato de crédito (SUGEF, 2007). 
 Categorías de Riesgo: La entidad debe calificar individualmente a los 
deudores en una de las ocho categorías de riesgo, las cuales se 
identifican con A1, A2, B1, B2, C1, C2, D y E, correspondiendo la 
categoría de riesgo A1 a la de menor riesgo de crédito y la categoría E a 
la de mayor riesgo de crédito. 
l)  Saldo Total Adeudado 
Suma de saldo de principal directo o contingente, intereses, otros productos y 
cuentas por cobrar asociados a una operación crediticia (SUGEF, 2007). 
m) Valor Ajustado de la Garantía 
Valor que se obtiene al multiplicar el valor (del avalúo, de mercado o facial, 
según corresponda) de la garantía por el porcentaje de aceptación (SUGEF, 
2007). 
E. SUPERINTENDENCIA GENERAL DE ENTIDADES 
FINANCIERAS 
1. Objetivo de la SUGEF 
La SUGEF tiene como objetivo velar por la estabilidad, la solidez y el 
funcionamiento eficiente del sistema financiero nacional, con estricto apego a 
las disposiciones legales y reglamentarias y de conformidad con las normas, 
directrices y resoluciones que dicte la propia institución, todo en salvaguarda 
del interés de la colectividad (SUGEF, 2008). 
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2. Funciones de la SUGEF 
 Velar por la estabilidad, la solidez y el funcionamiento eficiente del 
sistema financiero nacional. 
 Fiscalizar las operaciones y actividades de las entidades bajo su control. 
 Dictar las normas generales que sean necesarias para el 
establecimiento de prácticas bancarias sanas. 
 Establecer categorías de intermediarios financieros en función del tipo, 
tamaño y grado de riesgo. 
 Fiscalizar las operaciones de los entes autorizados por el Banco Central 
de Costa Rica a participar en el mercado cambiario. 
 Dictar las normas generales y directrices que estime necesarias para 
promover la estabilidad, solvencia y transparencia de las operaciones de 
las entidades fiscalizadas. 
 Presentar informes de sus actividades de supervisión y fiscalización al 
Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero. 
 Cumplir con cualesquiera otras funciones y atributos que le 
correspondan, de acuerdo con las leyes, reglamentos y demás 
disposiciones atinentes. 
F. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
1. Definición de Manual 
Un manual es un documento que contiene información válida y clasificada 
sobre una determinada materia de la organización. Es un conjunto de 
instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que proporciona 
información rápida y organizada sobre las prácticas administrativas. Contiene 
datos e información respecto a procedimientos, instrucciones, normas de 
servicio, etc. (Hernández Orozco, 2007, pág. 135). 
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2. Naturaleza de los Manuales 
El contenido de los manuales depende del asunto que se trata y del uso que se 
piensa darle. De acuerdo con las circunstancias, los distintos tipos de manuales 
necesitan más o menos detalles preliminares o de introducción, así como de 
parte instructiva. Las secciones básicas que debe contener un manual son las 
siguientes: 
a)  Introducción 
Esta es una parte importante, ya que informa al lector del porqué del manual y 
de sus propósitos básicos. Es necesario explicar la categoría de la publicación, 
a quien va dirigida, cómo se usará, y cómo y cuando se harán revisiones y 
actualizaciones (Hernández Orozco, 2007, pág. 136). 
b)  Directivas Básicas 
Cada instrucción tiene su origen en un estatuto, ley, decreto, reglamento u 
orden gubernamental, ministerial o departamental. Se debe transcribir, como 
punto de partida, textos o incisos completos, con el fin de relacionar 
adecuadamente los manuales con los instrumentos legales de base 
(Hernández Orozco, 2007, pág. 136). 
c)  Organización 
Por lo general, las instrucciones contenidas en los manuales son puestas en 
ejecución por medio de personas que forman parte de una organización; por 
tanto es acertado describir adecuadamente las partes que conforman la 
organización en cuestión y las relaciones que existen entre ellas (Hernández 
Orozco, 2007, pág. 136). 
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d)  Descripción de Procedimientos 
Esta es la parte más profusa en instrucciones dentro del manual, y útil para 
poner en práctica por el empleado. El manual debe describir con detalle los 
trámites, indicando quién tiene que efectuarlos y cómo. Debe ser objeto de 
estudio, planeamiento y descripción adecuada, los métodos de trabajo, el 
equipo y materiales empleados, servicios auxiliares y coordinación de un 
proceso con el siguiente, a fin de que el manual sea una guía que los 
colaboradores puedan emplear con confianza y efectividad (Hernández Orozco, 
2007, págs. 136-137). 
e)  Reglamentación o Normas 
Como cada procedimiento tiene sus normas, es importante que los 
colaboradores sepan la meta que se proponen alcanzar, a fin de poder medir 
sus esfuerzos y sus resultados. Esto les aportará una base para mejorar su 
productividad y relacionar sus esfuerzos con los de sus compañeros 
(Hernández Orozco, 2007, pág. 137). 
3. Clases de Manuales 
Existen variedad de clases de manuales entre administrativos y técnicos. Sin 
embargo, a continuación se presenta la descripción del tipo de manual 
empleado en la presente investigación. 
a)  Manual de Procedimientos u Operaciones 
Reúne información clasificada y validada sobre la naturaleza y fines de una 
serie de procedimientos de operaciones de la organización, con sus 
respectivos algoritmos o fluxogramas, y perfil de productos resultantes de cada 
proceso, y de sus instrumentos de apoyo, como los formularios. La clasificación 
puede ser por departamento y naturaleza del procedimiento (Hernández 
Orozco, 2007, pág. 138). 
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G. NORMA ISO 9000 
1. Definición de ISO 9000 
ISO 9000 consiste en una serie de procedimientos y directrices que permiten 
homogenizar lenguajes y bases técnicas a nivel mundial, con el fin de 
seleccionar y mejorar procesos. Esta serie de normas pueden aplicarse a 
cualquier industria, producto o servicio, y consta de requisitos y directrices para 
establecer sistemas de calidad dentro de una organización, permitiéndole 
efectuar transacciones con cualquier organización en el mundo, con menor 
riesgo y mayor confianza; son normas prácticas que buscan el logro de la 
calidad (Universidad Nacional, 2008). 
2. ISO 9000 y su Base Documental 
Las normas ISO 9000 contienen rigurosos requerimientos de control de la 
documentación, permitiéndole a las empresas tener un adecuado manejo de 
sus sistemas de documentación, estas normas resaltan la importancia de los 
documentos, prueba de esto es que en el texto de ISO 9000 se repite casi 
treinta veces la necesidad de "Establecer y mantener al día procedimientos 
documentales...", asimismo, se indica la necesidad de registrar resultados de 
determinadas actividades (Universidad Nacional, 2008). 
Se deben documentar en forma de procedimientos los métodos que ya existen. 
Existen dos razones básicas para esto. Primero, tal vez haya varias formas 
distintas en las que se pueda realizar una tarea. Si una de esas formas es 
mejor que las demás en cuanto al efecto probable sobre la satisfacción, 
entonces deberá definirse como la manera en que debe realizarse la tarea, de 
modo que todos utilicen el mismo método. Hasta tal momento, cuando alguien 
proponga una mejorada, ésta es la forma en que la tarea deberá realizarse. 
Esto asegura que los resultados serán consistentes. Los procedimientos 
documentados son de gran valor como ayuda en la capacitación para apoyar la 
instrucción que se proporciona (Universidad Nacional, 2008). 
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3. Estructura de la Documentación 
Las empresas han adoptado para su base documental una estructura 
jerárquica, dando lugar a una pirámide documental (Universidad Nacional, 
2008):  
 Manual de Calidad (Nivel 1): Política de calidad y descripción del 
sistema de calidad según Norma ISO 9000. 
 Procedimientos (Nivel 2): Describe las actividades necesarias para 
poner en marcha los elementos del sistema de calidad. 
 Instrucciones de Trabajo y otros Documentos (Nivel 3): Documentos 
de trabajo detallados del operario. 
Figura II.2.  NORMA ISO 9000: PIRÁMIDE DOCUMENTAL 
 
FUENTE:  Universidad Nacional (www.una.ac.cr/bibliotecologia/boletinbiblioteca/1999/Normas) 
No existe un único modo de documentar un procedimiento, cada organización 
debe decidir cómo documentarlo, lo que sí es importante es establecer una 
estructura para los procedimientos. Para desarrollar una sección del manual o 
un procedimiento se debe tomar en cuenta:  
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 Número: Dar una codificación a los procedimientos, cada empresa 
establece la codificación que le resulte más sencilla y útil. 
 Fecha de Emisión y Aprobación 
 Número de Página  
 Autoridad Emisora y Autoridad Aprobadora: Debe establecerse de 
manera clara quién ha emitido el procedimiento y quien lo aprueba, ello 
ayudará a aclarar responsabilidades y a tener establecidas de una forma 
clara las competencias a la hora de hacer modificaciones en el 
procedimiento. 
 Objetivo: Explicar por qué, con qué objeto. También puede ser 
adecuado transcribir el requisito a cumplir. 
 Alcance: Es importante delimitar el procedimiento; es decir, si el 
cumplimento es por ejemplo sólo para un determinado departamento, si 
es de obligado cumplimiento para toda la organización, etc. 
 Responsables: Designará a los responsables de ejecutar y supervisar 
el cumplimiento del procedimiento. 
 Términos y Definiciones: Aclarará de ser necesario el uso de términos 
o definiciones no comunes aplicables al procedimiento. 
 Documentos y Referencias: Identificar qué documentos o impresos 
referenciados están asociados al uso del documento, o qué datos deben 
registrarse. 
 Descripción de Actividades: Listar, paso a paso, qué debe hacerse. 
Mantener un orden lógico. Mencionar cualquier excepción o área 
concreta de atención. Considerar el uso de diagramas de flujo. 
 Anexos: En caso necesario se incluirán otros documentos, registros, 
tablas, etc. que ayuden a la mejor compresión del procedimiento. 
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H. DIAGRAMAS DE FLUJO 
1. Definición de Diagrama de Flujo 
El diagrama de flujo tiene su fundamento en un procedimiento. El 
procedimiento es una sucesión lógica de pasos u operaciones que conducen a 
la solución de un problema o a la producción de un bien o servicio. El diagrama 
de flujo consiste en una gráfica matricial que representa el flujo o la secuencia 
de las operaciones de un proceso con las unidades responsables involucradas 
en su ejecución. A los diagramas de flujo también se les conoce como 
fluxogramas o flujogramas (Hernández Orozco, 2007, pág. 103). 
2. Usos e Importancia del Diagrama de Flujo 
La importancia de su uso radica en que es una herramienta efectiva en el 
análisis administrativo, ya que facilita la apreciación y valoración del 
seguimiento del flujo de trabajo a través de actividades y facilita su 
simplificación. Esa importancia radica básicamente en cuatro aspectos de uso: 
a)  En la Planeación de Sistemas 
Elaborar un fluxograma obliga a un previo ordenamiento de la información 
disponible, así como un análisis sistemático y detallado de los diferentes 
procesos (Hernández Orozco, 2007, pág. 104). 
b)  En la Actualización de Sistemas 
Los cambios en los procedimientos son fácilmente representables a través de 
variaciones incluidas en el fluxograma, lo cual permite visualizar y analizar las 
nuevas operaciones o flujos de trabajo incluidos en el sistema (Hernández 
Orozco, 2007, pág. 104). 
c)  Simplicidad en los Sistemas 
El empleo de diagramas de flujo otorga simplicidad a las operaciones 
desarrolladas, facilita el análisis del flujo de trabajo y del desempeño de las 
unidades involucradas (Hernández Orozco, 2007, pág. 105). 
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d)  Ahorro de Tiempo y Costo 
El empleo del diagrama de flujo hace más accesible el análisis de los 
procedimientos de la organización y apunta a la localización de puntos 
problemáticos, sin necesidad de reconstruir todo el sistema (Hernández 
Orozco, 2007, pág. 105). 
3. Simbología de Diseño 
Los siguientes son los símbolos utilizados en el diseño de diagramas de flujo: 
Tabla II.1.  SIMBOLOGÍA DE DISEÑO DE DIAGRAMAS DE FLUJO 




Representa una instrucción que debe ser 







Indica entrada y/o salida de información por 





Elección. Representa una pregunta e indica el 
destino de flujo de información con base en 













Conexión con otro proceso. Se usa para unir un 









Conexión con otro paso. Se utiliza para asociar 
partes o pasos dentro del mismo sistema, pero 











Inicio/fin del sistema. Indica donde comienza y 
donde termina el algoritmo. 
 
 
FUENTE:  Hernández Orozco, C. (2007). Análisis Administrativo: Técnicas y Métodos (1ª ed.). 
San José, Costa Rica: EUNED. 
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I. FORMULARIOS 
1. Definición de Formulario 
Un formulario es un documento impreso que contiene información estructurada 
“fija” sobre un determinado aspecto, para ser complementada con información 
“variable” según cada aplicación y para satisfacer un objetivo. El formulario es 
un papel portador de datos e información. Así, es un medio de transmitir 
información y no un fin en sí mismo (Hernández Orozco, 2007, pág. 131). 
2. Clases de Formularios 
Los formularios son de muy variada naturaleza. Varían en tamaño, textura, 
forma y color. Esto depende del uso y objetivo que persiguen. Existe el 
formulario continuo, muy empleado en los procesos de computación, y el 
formulario clásico que es llenado a máquina o a mano por el funcionario o el 
usuario del sistema (Hernández Orozco, 2007, pág. 132). 
Las copias de los formularios son “formularios repetidos”, esto es que cumplen 
el mismo propósito del original, solo que con diferentes destinos. Las copias 
por lo general se distinguen con color para favorecer el control de su destino y 
evitar desviaciones o extravíos (Hernández Orozco, 2007, pág. 132). 
3. Usos e Importancia de los Formularios 
El formulario se utiliza para recabar y transportar información entre las partes 
de un sistema de trabajo. Es un medio de información interna y externa a la 
organización. También es un medio para almacenar información de interés 
(Hernández Orozco, 2007, pág. 132). 
La importancia de un formulario radica en que ahorra tiempo en las labores 
rutinarias, disminuye el error, estandariza el trabajo, facilita la tarea, favorece el 
control, aumenta la confianza del usuario en la operación, elige el tipo de 
información necesaria y se estructura su presentación en la fórmula, evitando 
omisiones de ésta y reunir información innecesaria. Por todo lo anterior, 
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III. MARCO METODOLÓGICO 
El procedimiento metodológico en toda investigación pretende establecer el 
orden lógico y secuencial que permite al lector del estudio poseer una 
información minuciosa, detallada y específica sobre todo el procedimiento 
utilizado en la investigación, desde el tipo de investigación realizada, hasta la 
identificación de cada uno de los ítems y criterios utilizados en cada una de las 
técnicas, llámese cuestionario, entrevista, test u otro. 
A continuación se presenta el tipo de investigación realizada, las fuentes y 
sujetos de investigación utilizados, así como los métodos de recolección de la 
información, entre otros. 
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A. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Según el nivel de conocimiento científico al que se espera llegar, se debe 
formular el tipo de estudio. El propósito es señalar el tipo de información que se 
necesita, así como el nivel de análisis que se deberá realizar. También ayudará 
a definir el contenido (Méndez Álvarez, 2006, pág. 228). La investigación 
desarrollada se clasifica como descriptiva.  
Mediante la investigación descriptiva se logra caracterizar un objeto de 
estudio o una situación concreta y señalar sus características y propiedades. 
Combinada con ciertos criterios de clasificación sirve para ordenar, agrupar o 
sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio. 
La investigación descriptiva permite que el investigador se familiarice con los 
fenómenos relativamente desconocidos, identifique variables importantes, 
reconozca otros cursos de acción e identifique cuáles de esas posibilidades 
tienen la máxima prioridad de asignación de los recursos que posee la 
empresa. 
En la presente investigación se describen de manera específica y precisa cada 
una de las actividades que realizan los ocupantes de la Unidad de Crédito de la 
Sucursal a la hora de otorgar créditos al público, identificando además cuál es 
el objetivo, el alcance, los responsables, los términos y definiciones, la 
documentación y referencias y el diagrama de flujo del procedimiento, con el fin 
de proponer mejoras. 
No obstante, en menor medida también se utiliza la investigación 
exploratoria, la cual se emplea cuando se está buscando un conocimiento 
sobre la naturaleza general de un problema, las posibles alternativas de 
decisión y las variables pertinentes que necesitan considerarse. Es decir, se 
utiliza cuando se desea aumentar la familiaridad con el fenómeno que se va a 
investigar, aclarar conceptos, establecer preferencias para posteriores 
investigaciones. 
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Para llevar a cabo el estudio de los procedimientos crediticios de la Sucursal La 
Fortuna del Banco Nacional, fue necesario conocer la empresa en su ambiente 
interno, por lo que se recurrió a una etapa previa que se fundamentó en 
recopilar y estudiar información a través de entrevistas personales, consulta a 
la página web del banco y revisión y lectura de la documentación en materia 
crediticia de la Unidad de Crédito del Banco y de instituciones externas como la 
SUGEF. 
B. SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN 
1. Sujetos de Información 
Los sujetos de información son los validadores del material consultado que con 
fundamento y propiedad aprueban los datos que han sido encontrados en las 
fuentes estudiadas.  
En la presente investigación, los sujetos de la misma son los colaboradores de 
la Unidad de Crédito (Jefe de Crédito, Encargado de Seguimiento, Analista 
Financiero, Encargado de Cartera, Ejecutivos de BN Desarrollo, Promotores, 
Formalizador y Plataformista Corporativo) y la Gerencia de la Sucursal, ya que 
para poder presentar el estudio de los procedimientos de crédito del banco, se 
necesita de la colaboración del personal de dichas áreas, los cuales de una u 
otra forma brindan información para desarrollar de la mejor manera la 
indagación, con el fin de determinar las causas y posibles soluciones al 
problema planteado.  
2. Fuentes de Información 
La información es la “materia prima” por la cual puede llegarse a explorar, 
describir o explicar hechos o fenómenos relacionados con un problema de 
investigación.  
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a)  Fuentes de Información Primaria 
Es la información que el investigador obtiene directamente, a través de 
documentos que elabora o datos que recoge en el campo, utilizando técnicas 
(explicadas más adelante) que suministren la información adecuada. 
En el presente estudio, se utilizaron fuentes primarias tales como la recolección 
de información con los sujetos de información anteriormente mencionados, a 
través de un cuestionario estructurado (Ver Apéndice 1) que se aplicó a los 
colaboradores de la Unidad de Crédito de la Sucursal, con el fin de entender 
mejor el procedimiento y enriquecerlo. Además, se programaron reuniones con 
el Gerente de la Sucursal y el Jefe de Crédito con el fin de aclarar dudas y 
validar la información recolectada. 
b)  Fuentes de Información Secundaria 
En este sentido, se consideran trabajos realizados por otros investigadores, y la 
documentación general existente. Toda investigación implica acudir a este tipo 
de fuentes, que suministran información básica. El estudio utiliza fuentes 
secundarias como: 
 Revisión Bibliográfica: Se consultaron libros de diferentes autores 
(Méndez Álvarez, Hernández Orozco, Gitman, Weihrich, Knoontz, etc.) y 
tesis y proyectos de graduación que aportaran información pertinente 
para la investigación, elaborados por los propios estudiantes del Instituto 
Tecnológico de Costa Rica. 
 Documentos de la Institución: Se estudiaron textos de la legislación 
interna del banco como el Acuerdo SUGEF 1-05: Reglamento para la 
Calificación de Deudores, Expedientes de Crédito y la Reglamentación 
Crediticia de la Sucursal (Requisitos y Políticas de Crédito).  
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 Otros: Se ingresó a sitios web en internet que contaran con información 
apropiada para la investigación, entre ellos a la página del banco 
(www.bncr.fi.cr). Asimismo, se contó con el conocimiento del profesor 
asesor del Trabajo Final de Graduación, ya que tiene amplia experiencia 
en el campo de las finanzas. 
C. TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 
La técnica es indispensable en el proceso de la investigación científica, ya que 
integra la estructura por medio de la cual se organiza la investigación. La 
técnica pretende ordenar las etapas de la investigación, aportar instrumentos 
para manejar la información, llevar un control de los datos y orientar la 
obtención de conocimientos. Entre las técnicas de investigación utilizadas en el 
presente trabajo se encuentran: 
1. Entrevistas 
La entrevista es una técnica para obtener datos, que consiste en un diálogo 
entre dos personas: el entrevistador (investigador) y el entrevistado; se realiza 
con el fin de obtener información de parte de este, que es, por lo general, una 
persona entendida en la materia de la investigación. 
Dichas entrevistas fueron personales, formales y estructuradas mediante un 
cuestionario previamente elaborado. Las entrevistas se le realizaron a los 
sujetos de investigación, ya que el proyecto corresponde a estas áreas de 
interés y además son personas con amplio conocimiento en materia de crédito.  
2. Cuestionario 
En el cuestionario se formula una serie de preguntas que permiten medir una o 
más variables, también posibilita observar los hechos a través de la valoración 
que hace de los mismos el encuestado o entrevistado. Para la recolección de 
los datos de la investigación se procedió a realizar un cuestionario estructurado 
(Ver Apéndice 1) y se aplicó a los encargados de los procesos a desarrollar, 
por medio de entrevistas. 
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D. DETERMINACIÓN DEL FLUJO DEL PROCESO 
El flujo de los procedimientos crediticios de la Sucursal La Fortuna del Banco 
Nacional, es decir, la secuencia de acciones, actividades o tareas utilizadas 
para la ejecución de los procesos, se muestra en la siguiente figura:  
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1. Validación del Mapa de Procesos 
El primer paso en el flujo de los procesos consiste en validar el mapa de 
procesos, el cual se explica de la siguiente manera: como gran intermediario en 
la economía y generador de confianza y seguridad, el Banco Nacional ha 
establecido una segmentación de sus clientes, a través de la Banca de 
Negocios, la cual desarrolla productos diferenciados de acuerdo con las 
necesidades específicas de los diferentes segmentos de clientes, estructurados 
en tres Direcciones: Banca Institucional, Banca Personal y Banca de 
Empresas.  
Dichas Direcciones a su vez brindan un valor agregado real a sus clientes a 
través del desarrollo de Productos Crediticios y paralelamente poseen 
actividades auxiliares llevadas a cabo después de la aprobación de los créditos 
que se denominan Procedimientos Post-Aprobación. 








FUENTE:  Elaboración Propia 
Para realizar la validación del mapa de procesos, se programó una reunión con 
el Gerente de la Sucursal, en donde se discutieron las opciones posibles para 
estructurar el mapa. Asimismo, se eligieron los procedimientos a incluir en el 
manual de procedimientos, ya que por razones de tiempo, se debía delimitar el 
alcance del mismo. 
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Posteriormente cuando el mapa de procesos fue confeccionado se le expuso al 
Gerente analizándolo en conjunto y obteniendo así el visto bueno del mismo. 
 A continuación se presenta el Mapa de Procesos del Banco Nacional con la 
codificación y nombre de los siete procedimientos elegidos para desarrollarse 
en el manual de procedimientos. 












FUENTE:  Elaboración Propia 
 





I.A.1. Otorgamiento de Créditos de BN Desarrollo
I.A.3. Otorgamiento de Créditos de Gastos Personales
I.A.5. Otorgamiento de Créditos de Vivienda
I.A.7. Otorgamiento de Tarjetas de Crédito
B. PROCEDIMIENTOS POST-APROBACIÓN
I.B.1. Formalización y Desembolso de Créditos
I.B.3. Seguimiento de Créditos
I.B.5. Análisis Financiero de Créditos
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2. Asignación de Responsables 
Los responsables de procesos realizan seguimiento a las acciones de mejora y 
velan por el cumplimiento de las actividades planteadas; es por esto, que luego 
de obtener una versión final y concisa del mapa de procesos, se contactó al 
Jefe de Crédito para que aprobara realizar entrevistas a los funcionarios de la 
Unidad de Crédito. Asimismo, se definió el responsable de cada proceso y se 
establecieron citas de trabajo con cada uno de ellos. 
3. Elaboración del Resumen Gráfico 
El resumen gráfico pretende ser la base que va plasmando la información 
necesaria para la documentación global del proceso; por lo tanto, una vez 
definidos los responsables de cada proceso, se asistió a la cita de trabajo 
concertada previamente, en donde se interactuó y aplicó un cuestionario al 
responsable. Seguidamente, se analizó la información recolectada y se 
transcribieron las actividades en el orden lógico, redactando y ampliando la 
información que fue recolectada como ideas.  
4. Validación del Resumen Gráfico 
Para la validación del Resumen Gráfico se presentó una propuesta de este al 
responsable del proceso, con el propósito de que la persona tuviera una noción 
general de las actividades que se describen detalladamente en cada proceso. 
Para presentar la propuesta se convino una cita, en donde se analizó en 
conjunto con el encargado del proceso el resumen gráfico, realizando las 
modificaciones y observaciones pertinentes. 
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5. Documentación del Proceso 
Uno de los problemas en las empresas, se da cuando las personas realizan las 
actividades de distinta manera sin seguir una práctica establecida como forma 
única, consecuencia de ello, son los resultados obtenidos, muy distintos de una 
persona a otra. De ahí, la importancia de documentar los procedimientos, los 
cuales en esta investigación se concretan bajo el fundamento de la Norma ISO 
9000. 
Se elaboraron dos tipos de formato, uno para los Productos Crediticios, 
representado con el color verde azulado y otro para los Procedimientos Post-
Aprobación representado con el color café. Cabe resaltar, que a lo largo del 
documento se emplean dichos colores con el fin de procurar y fomentar la 
identificación con los colores institucionales.  En la siguiente figura se muestra 
la clasificación de los procesos de la Unidad de Crédito:  
Figura III.4.  CLASIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DEL BANCO NACIONAL 
 
FUENTE:  Elaboración Propia 
Productos 
Crediticios
•Describe los procedimientos necesarios para el otorgamiento
de un Producto Crediticio en la Sucursal La Fortuna del Banco
Nacional. Un Producto Crediticio describe las condiciones de
financiamiento de una actividad en forma genérica.
Procedimientos 
Post-Aprobación
•Describe los procedimientos llevados a cabo posterior a la
aprobación de los créditos, incluyendo actividades de
formalización (suscripción de los contratos de préstamos y
documentos de garantía), seguimiento y análisis financiero
(evaluación de la evolución del riesgo para tomar medidas
pertinentes).
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El primer paso para el desarrollo del documento fue elegir el tipo de formato 
correspondiente al proceso desarrollado; si este correspondía a un producto se 
elegía el formato “Productos Crediticios” y si concernía a actividades auxiliares 
se optaba por “Procedimientos Post-Aprobación”. Luego de realizar la selección 
de la estructura a utilizar, se procedió a desarrollar el levantamiento del 
proceso siguiendo la siguiente estructura:  
 Información General: Se realizó con base en la información 
recolectada por medio del cuestionario y la información del mapa de 
procesos; consistió en ingresar el Nombre del Proceso con su respectivo 
Código, N° de Versión, N° de Revisión, Fecha de Próxima Revisión y 
reflejar los Responsables del proceso: Elaborado por, Revisado por, 
Aprobado por y Fecha de Aprobación.  
La Fecha de Aprobación y Fecha de Próxima Revisión, quedan a criterio 
del Gerente y Jefe de Crédito. 
 Definición de Introducción, Objetivo y Alcance: Estas definiciones se 
redactaron con base en el cuestionario, la página web del banco y las 
observaciones de los responsables de cada proceso. 
 Responsables: Los responsables de los procedimientos son el Gerente 
de la Sucursal y los miembros de la Unidad de Crédito de la Sucursal: 
Jefe de Crédito, Ejecutivos de BN Desarrollo, Promotores, Formalizador, 
Plataformista Corporativo, Encargado de Cartera, Encargado de 
Seguimiento y Analista Financiero, según corresponda. 
 Documentos y Referencias: Los documentos relacionan todos los 
registros que se completan durante la ejecución del procedimiento; los 
documentos y formularios internos son aquellos confeccionados por el 
banco, mientras que los documentos y formularios externos 
corresponden a todos aquellos documentos aportados o completados 
por los clientes.  
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Las referencias se realizaron con la documentación del Banco y la 
información proporcionada por el responsable del proceso, por medio de 
la aplicación del cuestionario y el análisis de cuáles procesos o 
documentos deben utilizarse como referencia, para así enriquecer el 
proceso.  
 Descripción de Actividades: Se llevó a cabo utilizando el resumen 
gráfico del proceso, ya que éste se encuentra en orden lógico de pasos 
y está validado por el responsable del proceso. Por lo que, se analizó la 
información recolectada del cuestionario, el resumen grafico y 
observaciones realizadas por el responsable del proceso y a 
continuación se describieron las actividades de cada proceso. 
 Elaboración del Diagrama de Flujo: Luego de haber realizado la 
descripción de las actividades se procedió a representar gráficamente la 
secuencia de pasos del proceso a través de un fluxograma. 
 Términos y Definiciones: Se conceptualizaron las definiciones de 
algunos términos que por su complejidad o ambigüedad fue importante 
delimitar, para que haya más claridad en la utilización futura de Manual.  
No obstante, para realizar dichas conceptualizaciones, se aprovechó la 
flexibilidad que brinda la estructura de la Norma ISO 9000, ya que esta 
las estipula después de los responsables del proceso, pero para evitar 
ser repetitivos en cada uno de los procedimientos que necesitan la 
definición de conceptos similares, se optó por elaborar un apartado de 
“Términos y Definiciones” al final del manual. 
 Acotaciones de Procedimientos: Es un apartado que se desarrolló 
para presentar las observaciones hechas por el investigador a lo largo 
del montaje y evaluación de los procedimientos.  
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Constituye un complemento de las recomendaciones de la investigación 
presentadas en el Capítulo V: Conclusiones y Recomendaciones, ya que 
se pretende que los comentarios comprendidos en Acotaciones de 
Procedimientos sean considerados por el banco como sugerencias para 
realizar las mejoras pertinentes.  
 Anexar Documentos Utilizados: Los documentos que se anexaron en 
el manual corresponden a los documentos utilizados por el responsable 
del procedimiento como por ejemplo: formularios, normativas, etc.  
Para el caso del anexo de los documentos utilizados en los diferentes 
procedimientos, sucedió lo mismo que en los Términos y Definiciones, 
es decir, como casi todos los procedimientos utilizan documentación 
similar, se optó por incluirla en el Capítulo VIII: Anexos, al final del 
documento, para evitar ser repetitivo en cada procedimiento, adaptando 
así la estructura de la Norma ISO 9000 a las necesidades del manual. 
6. Validación del Proceso 
Posterior a la confección del documento, se procedió a realizar la validación del 
proceso de la siguiente manera: el documento fue entregado impreso al 
responsable del proceso y este analizó la información; en caso de tener algún 
comentario u observación, fue considerado por ambas partes y cuando fue 
necesario fue aplicada la corrección pertinente en el documento del 
levantamiento del proceso. 
7. Validación del Manual de Procedimientos 
Luego de las correcciones aplicadas para la validación del proceso, el 
documento fue entregado al Gerente de la Sucursal para que realizara un 
análisis mancomunado del mismo con el Jefe de Crédito y finalmente dieran el 
visto bueno del Manual.  
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E. ENTRADAS, CONTENIDO Y SALIDAS DE LOS 
PROCEDIMIENTOS 
Un proceso es un conjunto de actividades relacionadas lógicamente llevadas a 
cabo para lograr un resultado definido. Cada proceso tiene sus entradas, 
contenido y salidas. Las entradas son los ingresos del proceso, que pueden 
ser recursos materiales, humanos o información. Las entradas constituyen la 
fuerza de arranque que suministra al sistema sus necesidades operativas (ADR 
Formación, 2008).  
El contenido es lo que transforma una entrada en una salida, como tal puede 
ser una máquina, un individuo, una computadora, una tarea realizada por un 
miembro de una organización, etc (ADR Formación, 2008). 
Las salidas del proceso son los resultados que se obtienen de procesar las 
entradas. Pueden adoptar la forma de productos, servicios e información; son 
el resultado del funcionamiento del proceso. Las salidas de un proceso, 
muchas veces se convierten en entradas de otro (ADR Formación, 2008). 
A continuación se presenta el diagrama de las entradas, contenido y salidas de 
los procedimientos crediticios de la Sucursal La Fortuna del Banco Nacional. 
Debido a la similitud de entradas, contenido y salidas de cada uno de los 
procedimientos, se presenta un diagrama genérico para los siete procesos 
desarrollados en el manual de procedimientos. 






FUENTE:  Elaboración Propia  
- Solicitudes de Crédito




- Normas, Reglas y Políticas
- Personal Calificado
- Equipo de Cómputo y de Oficina
- Sistemas de Información
- Ingresos de Datos al Sistema 
- Procesamiento de Información
- Elaboración de Estudios de Clientes
- Inspecciones In-Situ
- Análisis de Información
- Verificación de Datos
- Aprobación del Comité de Crédito
- Crédito Concedido
- Entrega de Dinero






Entradas al Proceso Contenido del Proceso Salidas del Proceso
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F. DETERMINACIÓN DEL FLUJO DEL DOCUMENTO 
El presente trabajo investigativo fue elaborado siguiendo una secuencia de 
pasos delimitados y planificados, mediante el desarrollo de las siguientes 
etapas o secciones: 
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1. Capítulo I: Generalidades de la Investigación 
a)  Referencia Empresarial 
Para su desarrollo se procedió a consultar la página web del Banco Nacional 
(www.bncr.fi.cr), de donde se obtuvo información acerca de la reseña histórica, 
misión, visión, valores, objetivos, etc. del Banco Nacional en general. Por otra 
parte, la información específica de la Sucursal La Fortuna, se obtuvo de 
reuniones con el Gerente y Jefe de Crédito, además de observaciones y 
experiencias generales del investigador ya que es habitante de la misma 
comunidad en donde se encuentra esta. 
b)  Justificación del Estudio y Planteamiento del Problema 
El problema está constituido por las redacciones acerca de la identificación y 
descripción de los síntomas que se observaron y fueron relevantes en 
situación, relacionándolos con las causas que lo produjeron, justificando así el 
por qué de la investigación. 
c)  Objetivos 
Los objetivos se plasmaron a través de un objetivo general que establece el 
propósito general que tiene el investigador y objetivos específicos que son 
medios por los cuales se puede lograr el objetivo general. 
2. Capítulo II: Marco Teórico 
En esta sección se presenta la descripción detallada de cada uno de los 
elementos de la teoría que se usaron directamente en el desarrollo de la 
investigación, ayudando así a los usuarios del documento a ubicarse en el 
tema y comprender mejor la terminología empleada. Este apartado fue 
redactado con información obtenida principalmente de internet y de 
documentación interna del banco. 
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3. Capítulo III: Marco Metodológico 
Este capítulo desarrolla y explica cada una de las etapas que fueron necesarias 
para la elaboración de la investigación, de manera que refleja el orden en el 
cual se formuló el documento, así como, el tipo de investigación que se realizó, 
haciendo alusión a las metodologías y técnicas específicas utilizadas.  
4. Capítulo IV: Procedimientos Crediticios 
Presenta en forma de manual, los procedimientos que sigue la Unidad de 
Crédito de la Sucursal La Fortuna para otorgar créditos al público, divididos en 
dos formatos: Productos Crediticios y Procedimientos Post-Aprobación. 
5. Capítulo V: Conclusiones y Recomendaciones 
Como aporte fundamental del investigador se presentan las conclusiones y 
recomendaciones, las primeras como proposiciones finales a las que se llegan 
después de todas las consideraciones de las premisas y las recomendaciones 
están dirigidas a proporcionar sugerencias a la luz de los resultados para así 
mejorar los métodos de trabajo. 
6. Capítulo VI: Literatura Consultada 
Muestra la bibliografía (tanto de libros como de sitios web) consultada y 
utilizada como fundamento teórico del documento; señalando sus respectivos 
autores y fechas de consulta. 
7. Capítulo VII: Apéndices 
Se exhiben las capturas de pantalla del sistema SIACC, el sistema VISA y de la 
página web del Registro Nacional, para los procedimientos Otorgamiento de 
Créditos de BN Desarrollo, Otorgamiento de Créditos de Gastos Personales y 
Otorgamiento de Créditos de Vivienda. Lo anterior porque dichos 
procedimientos conllevan operaciones similares en el sistema y para evitar ser 
repetitivos en el desarrollo de cada uno de estos, se decidió agruparlos en el 
capítulo Apéndices, haciendo su respectiva referencia mediante hipervínculos. 
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Para los procedimientos Otorgamiento de Tarjetas de Crédito, Formalización y 
Desembolso de Créditos y Seguimiento de Créditos, los pantallazos 
respectivos aparecen en el contenido del procedimiento ya que son particulares 
del mismo. 
Para el procedimiento Análisis Financiero de Créditos no se agregan los 
pantallazos, ya que el sistema utilizado, Moody’s KMV Financial Analyst, es 
muy complejo y amplio, por lo que la fotografía no capturaba la totalidad de la 
pantalla ni vertical ni horizontalmente. 
8. Capítulo VIII: Anexos 
Se presentan escaneados los diferentes documentos utilizados en el 
procesamiento de los créditos en la Sucursal La Fortuna. En el contenido de los 
procedimientos, cada documento hace referencia a su respectivo anexo 
mediante hipervínculo y nota aclaratoria que indica el número de anexo. 
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G. PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
Una visión integral de los elementos que componen cada uno de los subprocesos (diseño y desarrollo) permitirá entender mejor los 
alcances del proceso de la presente investigación, esto a través del siguiente mapa resumen: 









FUENTE:  Elaboración Propia con base en Méndez Álvarez, C. E. (2006). METODOLOGÍA: Diseño y Desarrollo del Proceso de Investigación con Énfasis en 
Ciencias Empresariales (4ª. Ed.). Bogotá, Colombia: Limusa.
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IV. PROCEDIMIENTOS CREDITICIOS 
Es de gran importancia que las empresas cuenten con documentos que 
describan sus diferentes operaciones y funciones y que realicen revisiones 
periódicas de los mismos, para que de esta manera ayuden a simplificar los 
métodos de trabajo, eliminar las operaciones y papelería innecesaria, reducir 
costos, dar fluidez y eficacia a las actividades. Ya que, si los procedimientos y 
documentos son deficientes, éstos no permitirán lograr los objetivos 
organizacionales. 
A continuación se presenta una descripción de los pasos que se deben seguir 
para otorgar créditos en la Sucursal La Fortuna del Banco Nacional, 
considerando las modalidades de Productos Crediticios como BN Desarrollo, 
Gastos Personales, Vivienda y Tarjetas de Crédito y los Procedimientos Post-
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A. INTRODUCCIÓN 
El fin de los manuales de procedimientos es divulgar entre los funcionarios de 
la organización o área de interés, la manera óptima de ejecutar un trabajo 
específico; concretizando y definiendo así los procesos dentro de la 
organización. Además, proporciona la oportunidad de controlar internamente la 
realización de dichas labores en las distintas clases de puestos y 
departamentos o áreas especificas en la empresa. 
Por esto, a continuación se presenta el Manual de Procedimientos Crediticios 
de la Sucursal La Fortuna del Banco Nacional, realizado en la Unidad de 
Crédito, bajo la supervisión del Gerente de la Sucursal y el Jefe de Crédito. Los 
procesos reflejados en este manual corresponden a los identificados en el 
mapa de procesos de la Sucursal. 
B. DIRECTIVAS BÁSICAS 
Entre los documentos de legislación utilizados por el banco en materia 
crediticia se encuentran: 
 Acuerdo SUGEF 1-05: Reglamento para la Calificación de Deudores. 
Aprobado por el Consejo Nacional de Supervisión del Sistema 
Financiero, mediante Artículo 7, del Acta de la Sesión 540-2005, 
celebrada el 24 de noviembre de 2005. Publicado en el diario oficial “La 
Gaceta” 238, del 9 de diciembre de 2005. 
 Políticas Generales de Crédito. Aprobado por Junta Directiva General 
en el Artículo 14 de la Sesión 11.433 del 15 de mayo de 2007. Circular 
SGRI-C-015-2007. Bajo esta normativa también se encuentra la 
legislación referente a Generalidades Crediticias y Requisitos 
Crediticios. 
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 Ley Orgánica del Sistema Bancario Nacional. Aprobado por el Poder 
Legislativo. Dado en la Presidencia de la República a los 25 días del 
mes de setiembre de mil novecientos cincuenta y tres. Publicado en el 
diario oficial “La Gaceta” 219, del 27 de setiembre de 1953. 
C. PROCESOS A DESARROLLAR 
La siguiente figura muestra los siete procesos que se desarrollan en el manual 
de procedimientos, los cuales se dividen en cuatro Productos Crediticios y tres 
Procedimientos Post-Aprobación. 
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1. Otorgamiento de Créditos de BN Desarrollo 
a)  Introducción 
BN Desarrollo ofrece servicios financieros adaptados a las necesidades de los 
empresarios que buscan obtener mayores logros y hacer su esfuerzo cada día 
más rentable, ofreciéndoles mejores alternativas de financiamiento con 
características claves como la innovación, el crecimiento y la entrega de 
resultados.  
Gracias a que BN Desarrollo mira de cerca el futuro y se ha convertido en un 
referente a nivel nacional al ser el primero en atender a las mipymes y 
ofrecerles mejores alternativas de financiamiento, es que se analiza con detalle 
los procedimientos que sus ejecutivos realizan para el otorgamiento de créditos 
a empresarios de todo el país que tienen actividades económicas diversas, por 
ejemplo comercio, servicios, industria, ganadería, agricultura, o bien el sector 
exportador. 
Tabla IV.1.  GENERALIDADES DEL CRÉDITO DE BN DESARROLLO 
 





Personas físicas y jurídicas que desarrollen actividades 
empresariales que califiquen según los perfiles que se definen en 
Banca de Desarrollo en atención al pequeño productor 




Con fianza: TBPBCCR + Margen = 17% 




Con fianza: hasta 8 años 
Con hipoteca: hasta 12 años 





Junta rural 0,5% 
 
 
FUENTE:  Elaboración Propia con base en www.bncr.fi.cr  
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b)  Objetivo 
Describir los procedimientos llevados a cabo por los Ejecutivos de BN 
Desarrollo a la hora de otorgar créditos. 
c)  Alcance 
Aplica para todo el personal de la Unidad de Crédito de la Sucursal La Fortuna 
del Banco Nacional, específicamente para los Ejecutivos de BN Desarrollo. 
d)  Responsables 
Ejecutivo de BN Desarrollo, Encargado de Cartera y Comité de Crédito (en la 
modalidad convenida por la necesidad de la operación).  
e)  Términos y Definiciones 
Apartado con este título al final del presente manual de procedimientos (Ver 
Términos y Definiciones). 
f)  Documentos y Referencias 
 Documentos Internos 
o Requisitos Solicitud de Crédito (Ver Anexo 1) 
o Solicitud de Crédito (Ver Anexo 2) 
o Declaración del Grupo de Interés Económico (Ver Anexo 3) 
o Declaración Jurada de Deudas (Ver Anexo 4) 
o Declaración del Artículo 117 (Ver Anexo 5) 
o Referenciación de Clientes (Ver Anexo 6) 
o Hoja de Productos (Ver Anexo 7) 
o Memorando Técnico (Ver Anexo 8) 
o Detalle de Garantías y Coberturas (Ver Anexo 9) 
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o Matriz de Aceptación de un Avalúo Outsourcing (Ver Anexo 10) 
o Carátula de Crédito (Ver Anexo 11) 
o Acta de Resolución (Ver Anexo 12) 
 Documentos Externos 
Entre los documentos más usuales presentados por el cliente y/o fiador están: 
o Fotocopia de la Cédula de Identidad 
o Copia de Recibos de Servicios Públicos 
o Constancia de Deudas 
o Comprobantes de Ingresos y Gastos 
o Certificación de Pasivos por un CPA o CPI 
o Copia del Plano Catastrado Visado por la Municipalidad 
o Permisos y Planos de Construcción 
o Opción de Compra-Venta 
o Permisos de Funcionamiento y del Ministerio de Salud 
 Referencias 
Durante el procesamiento del crédito, el Ejecutivo de BN Desarrollo consulta en 
la Web (Intranet del banco) los siguientes documentos: 
o Instructivo de Financiamiento en Dólares 
o Tasas de Interés Activas 
o Comunicado DBD-074-2001, del 24 de mayo de 2001 
o Manual de Comisiones 
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o Programa BN PyMex 
o Comunicado DCDC-004-2003, del 04 de febrero de 2003 
g)  Descripción de Actividades  
1. Contacto Inicial entre Cliente y Ejecutivo de BN Desarrollo 
El cliente se entera que tiene una necesidad crediticia insatisfecha por lo que 
acude al Banco con su idea de proyecto para que la institución ponga a su 
disposición los productos adecuados. 
El Ejecutivo de BN Desarrollo atiende al cliente, analiza su necesidad y lo 
orienta hacia cuál subproducto es el conveniente para que el interesado haga 
realidad su idea de proyecto, además le dice si es financiable o si califica 
dentro de BN Desarrollo. Es decir, el Ejecutivo se convierte en un consejero, un 
guía del cliente. 
En dicho proceso de acercamiento con el usuario, a éste le son entregados los 
requisitos de crédito necesarios que debe presentar para dar inicio al trámite. 
2. Ingreso del Cliente en el Sistema 
Una vez que el cliente se presenta con los requisitos, éstos son chequeados 
por el Ejecutivo de BN Desarrollo para determinar si están correctos y 
completos. A continuación, es concertada una cita con el cliente para realizar 
una inspección a su propiedad y constatar que en realidad se dedica a la 
actividad que menciona, a la vez que así se inicia una relación de largo plazo 
entre los empresarios y BN Desarrollo. 
Como complemento, para la aceptación, estudio o rechazo del cliente, un 
Score de Crédito le es aplicado con el propósito de determinar si cumple con 
las características necesarias para continuar con el trámite. En caso de dar 
resultado afirmativo se hace el ingreso formal del cliente en el sistema, o bien 
se chequea si ya existe y se actualiza, en “Ingreso/Actualización de 
Clientes” siguiendo la ruta SIACC → Integración Bancaria → Módulo General 
→ Servicio al Cliente → Apertura → Maestro de Clientes (Ver Apéndice 2).  
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Una vez que el cliente ha sido ingresado o actualizado en el sistema, se 
procede a hacer la solicitud de crédito en este a través “Apertura de 
Solicitudes de Crédito” en SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio al 
Cliente → Procesos → Apertura de Solicitudes (Ver Apéndice 3). Dicha 
solicitud se imprime y es firmada por el cliente. 
3. Elaboración de Declaraciones y del Expediente de Crédito 
A continuación, el Ejecutivo de BN Desarrollo imprime y con la información que 
el cliente le brinda, completa la Declaración del Grupo de Interés Económico, la 
Declaración Jurada de Deudas y la Declaración del Artículo 117. Finalmente el 
cliente firma dichos documentos. 
Una vez que se ha firmado la solicitud de crédito, se le abre un expediente de 
crédito al cliente que se va completando con la documentación tanto interna 
como externa y se inicia al adjuntar la descripción del Producto: BN Micro, 
Pequeña, Mediana Empresa y Junta Rural. Seguidamente el Ejecutivo de BN 
Desarrollo ingresa a la página del Registro Nacional, realiza la consulta 
adecuada e imprime los Estudios de Registro correspondientes a Estudio de 
Bienes Muebles e Inmuebles (Ver Apéndice 4). 
4. Elaboración de Estudios  
Adicionalmente a los Estudios de Registro, el Ejecutivo de BN Desarrollo 
completa, imprime y adjunta al expediente de crédito los Estudios Internos que 
corresponden a: 
 Lista de Códigos 
 Constancia de Deudas con el Banco Nacional 
 Fórmula 120 
 Estudio VISA 
 Estudio SUGEF 
 Estudio C.C.S.S. 
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 Estudio DATUM 
 Estudio SFB 
Finalmente el Ejecutivo completa el documento correspondiente a 
Referenciación de Clientes, el cual es como una reseña de las condiciones 
bancarias del cliente. Y conjuntamente llena la Hoja de Productos, marcando 
los productos que el cliente tiene con el Banco. 
5. Análisis de la Capacidad de Pago del Cliente 
Es de gran importancia determinar si el cliente posee flujos de efectivo que le 
permitan atender sus obligaciones financieras, por lo que el Ejecutivo de BN 
Desarrollo procede a calcular la capacidad de pago del cliente, lo anterior si se 
trata de un cliente Grupo 2, es decir, con saldos adeudados al Banco menores 
a cincuenta millones de colones. En caso contrario, clientes Grupo 1, el análisis 
de la capacidad de pago es realizado por el Analista Financiero. 
El Ejecutivo de BN Desarrollo debe demostrar la capacidad de pago del deudor 
mediante la elaboración de un flujo de caja proyectado (mensualmente durante 
el primer año y anualmente durante el plazo del crédito) y sus respectivos 
supuestos, con base en la información de facturas de ventas y compras 
provistas por el cliente y del flujo de ingresos, egresos y utilidades reportadas, 
verificados en las visitas al negocio del cliente. 
Estas proyecciones de efectivo, elaboradas por el Ejecutivo de BN Desarrollo 
con sus respectivas notas explicativas, supuestos y comentarios, deben quedar 
archivadas en el expediente. En caso de que el cliente presente un flujo de caja 
elaborado por un contador público o privado, la información contenida en el 
mismo deberá ser verificada y analizada con el cliente y contador. 
Finalmente, se completa el Memorando Técnico, el cual resume la actividad a 
la que se dedica el cliente y su experiencia en esta, a la vez que menciona los 
indicadores técnicos relevantes del flujo de caja de la actividad del cliente. 
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6. Análisis de la Garantía  
Existen dos tipos principales de garantías, la fiduciaria, en la cual, en caso de 
no pago del deudor, la responsabilidad se traslada al fiador; y la hipotecaria, en 
la que los bienes inmuebles gravados como terrenos, casas, instalaciones, etc. 
pasan a responder por la deuda. Para ambas garantías se debe realizar un 
análisis exhaustivo; si se trata de la primera, se debe analizar la capacidad de 
pago del fiador y determinar si es sujeto de crédito mediante la impresión de los 
estudios anteriormente mencionados.  
Si se trata de una garantía hipotecaria se le debe solicitar el plano catastrado 
de la propiedad al cliente y se le cobra la comisión por los estudios de registro y 
por el avalúo; su cálculo se hace ingresando a “Asignación de Valores a 
Pagar”, en SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → 
Procesos → Consulta Asignación de Comisiones → Asignación de Comisiones 
a Pagar (Ver Apéndice 5).  
Luego de que el Ejecutivo imprime el recibo, el cliente se dirige a cajas a 
realizar el pago correspondiente y el dinero se deposita en una cuenta 
transitoria del Banco hasta que el perito haga el avalúo y mande el cobro de 
sus honorarios.  
Una vez que se confirmó el pago desde cajas, se asigna cuál de los peritos con 
que trabaja el Banco, será el encargado de realizar el avalúo, para lo cual en el 
sistema se realiza la asignación del ente valuador, a través de “Asignación de 
Expedientes a Entes”, en SIACC → Integración Bancaria → Módulo General 
→ Servicio al Cliente → Rol → Asignación de Rol (Ver Apéndice 6).  
Cuando el perito entrega el informe del avalúo, este se debe estudiar, 
determinar si la propiedad cubre o no el monto del préstamo y si las 
condiciones del inmueble son apropiadas y deseables. Además, el Ejecutivo 
debe completar la Matriz de Aceptación de un Avalúo Outsourcing. 
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7. Inspección In-situ 
Cuando se determina que la garantía es apropiada y cumple con todas las 
condiciones para cubrir el crédito, se completa el formulario Detalle de 
Garantías y Coberturas y se hace el ingreso del avalúo en el sistema “Avalúos 
Hipotecarios”, a través de SIACC → Colocación → Garantías → Servicio al 
Cliente → Procesos → Avalúos → Hipotecario (Ver Apéndice 7). 
En caso de que la propiedad que el cliente da en garantía se encuentre en el 
mismo lugar que su actividad económica, se aprovecha la visita del perito y el 
Ejecutivo va con él. De forma contraria, el Ejecutivo de BN Desarrollo se dirige 
al negocio del cliente el día de la correspondiente cita y hace su inspección, la 
cual consiste en una observación y análisis del negocio del cliente para 
confirmar la actividad a la que este dice que se dedica y así evitar que engañe 
al Banco. 
Por otra parte, no se debe pasar por alto la elaboración de la carátula de 
crédito, la cual es una hoja resumen que el Ejecutivo completa y que contiene 
todas las condiciones bajo las cuales es otorgado el crédito, desde el plazo, 
tasa de interés, forma de pago, etc. hasta el código de la operación.  
8. Visto Bueno del Encargado de Cartera  
Previo a la aprobación del crédito, un tercero, generalmente el Encargado de 
Cartera, revisa que el expediente se encuentre bien confeccionado, para así 
dar el visto bueno al mismo y que luego se lleve a cabo la formalización del 
crédito. En caso de que encuentre alguna inconsistencia, devuelve el 
expediente al Ejecutivo para que realice las correcciones pertinentes. 
Entre los escrutinios al expediente que el Encargado de Cartera lleva a cabo se 
encuentran: que esté el Producto y su descripción, que la Solicitud de Crédito 
del sistema esté firmada por el cliente, que se encuentre la copia del recibo de 
servicios públicos; la Declaración de Deudas y del Grupo de Interés Económico 
debe estar firmada por el cliente. El sello Dirección Verificado debe estar 
firmado al igual que la Declaración del Artículo 117 y se debe asegurar de que 
en el expediente se encuentren todos los estudios internos y de registro.  
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Seguidamente, se verifica que el cliente al menos tenga una cuenta con el 
Banco y que la Certificación de Ingresos haya sido hecha por un Contador 
Público Autorizado. Además, si para el análisis de la capacidad de pago del 
cliente se utilizó un flujo de caja proyectado, el Encargado de Cartera debe 
chequear cada uno de los cálculos matemáticos, considerando los supuestos, 
para verificar su correcto resultado. La Referenciación de Clientes tiene que 
estar firmada y un detalle claro de la garantía no puede pasarse por alto. 
Finalmente, el Encargado de Cartera sella y firma el expediente. 
9. Cierre de Etapas 30 y 40 
Una vez realizadas todas las verificaciones al expediente de crédito y 
corregidas las inconsistencias, el Ejecutivo realiza el cierre de la Etapa 30: 
Garantías, para lo cual ingresa a “Inicio/Cierre de Etapas” a través de SIACC 
→ Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → Procesos → Inicio/Cierre 
de Etapas (Ver Apéndice 8) y en este punto se completan una serie de 
pantallas que consisten en aperturar e incluir la garantía en el sistema.  
A continuación, la función de Banca de Desarrollo está por llegar a su término, 
cuando en el sistema se cierra la Etapa 40: Aprobación, para lo cual se ingresa 
a “Inicio/Cierre de Etapas” a través de SIACC → Colocación → Solicitudes → 
Servicio al Cliente → Procesos → Inicio/Cierre de Etapas (Ver Apéndice 9), en 
donde se detalla que se está finalizando con la Etapa 40.  
Paralelamente al cierre de la Etapa 40, el expediente es entregado al Gerente 
y/o Jefe de Crédito para que lo aprueben y firmen. Dicho consentimiento se da 
a través de un Comité de Crédito, para el cual existen tres formas principales 
de constitución: Gerente de la Sucursal o Jefe de Crédito y Ejecutivo de BN 
Desarrollo; Gerente de la Sucursal, Jefe de Crédito y Supervisor Operativo y la 
tercera y menos común es Gerente de la Sucursal y Jefe de Crédito. 
El Comité de Crédito se encarga de la verificación final y global del crédito para 
que este sea a satisfacción del Banco, el expediente esté completo y en todas 
sus calidades legales, además de que el proceso en general sea correcto y que 
la necesidad del cliente se ajuste al producto.  
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Una vez realizados estos reconocimientos, el comité firma la carátula de crédito 
y los demás documentos necesarios del expediente y cada uno de los 
integrantes con su clave de acceso aprueba el crédito en el sistema. 
Para lo anterior, ingresan a “Autorizaciones para Solicitudes de Crédito”, 
por medio de SIACC → Colocación → Solicitudes → Apoyo Administrativo → 
Autorizaciones → Autorización de la Solicitud (Ver Apéndice 9); en la pantalla 
resultante se despliegan todas las solicitudes por aprobar en la Sucursal y se 
procede a ratificar la pertinente. Luego el Ejecutivo de BN Desarrollo imprime y 
adjunta al expediente el Acta de Resolución. 
10. Asignación de Notario 
Para ir finalizando, cuando se trata de garantías hipotecarias, el Ejecutivo 
realiza la asignación del rol, es decir, identifica el notario al que le corresponde 
hacer la hipoteca de la garantía. Lo anterior, se ejecuta a través de 
“Asignación de Expedientes a Entes”, siguiendo la ruta: SIACC → 
Integración Bancaria → Módulo General → Servicio al Cliente → Rol → 
Asignación de Rol (Ver Apéndice 10).   
En seguida, el Ejecutivo le envía por fax al notario la carátula de crédito, el 
plano, los registros de la propiedad a hipotecar, el avalúo y la solicitud de 
crédito y la opción de compra-venta, en caso de que el crédito sea para compra 
de alguna propiedad.  
Posteriormente, el notario con la información que recibió, elabora la hipoteca y 
se la envía al Ejecutivo, el cual se encarga de leerla, chequear que coincida 
con los términos del crédito, firmarla y adjuntarla al expediente. Finalmente, el 
crédito se traslada al Formalizador, cuya actividad se detalla como un 
procedimiento aparte que será explicado en el formato Procedimientos Post-
Aprobación.  
h)  Anexos 
Ver Capítulo VIII: Anexos al final presente documento. 
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i)  Diagrama de Flujo 
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2. Otorgamiento de Créditos de Gastos Personales 
a)  Introducción  
¿Desea comprar ese electrodoméstico que tanto necesita, pagar los gastos 
médicos que se le presentaron de improviso, ajustar esa pequeña parte que le 
faltó para pagar el lote o la casa que compró, ir a pasear al extranjero o 
cualquier necesidad que tenga y no tiene dinero para financiarlo?, con esta 
pregunta a modo de motivación, es que el Banco Nacional presenta los 
Créditos Personales como una opción para financiar esos gastos urgentes y 
que no se ubican en una actividad específica como vivienda, comercio o 
industria.  
Este tipo de crédito se emplea para planes de inversión abiertos y que por lo 
general, no requieren de seguimiento de la inversión posterior al otorgamiento 
del crédito, a excepción de aquellos casos en los cuales el crédito esté 
directamente relacionado con la garantía. Además, debido a la naturaleza del 
crédito, tanto la capacidad de pago del deudor como la garantía ofrecida son 
elementos muy importantes a considerar.  
Tabla IV.2.  GENERALIDADES DEL CRÉDITO DE GASTOS PERSONALES 
 





Clientes cautivos y no cautivos del Banco Nacional que deseen 
financiar necesidades para el consumo personal, que se tienen o 








Con fianza: hasta 8 años 
Con hipoteca: hasta 12 años 







FUENTE:  Elaboración Propia con base en www.bncr.fi.cr  
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b)  Objetivo 
Puntualizar los procedimientos ejecutados por los Promotores al conceder 
préstamos de Gastos Personales. 
c)  Alcance 
Aplica para todo el personal de la Unidad de Crédito de la Sucursal La Fortuna 
del Banco Nacional, específicamente para los Promotores. 
d)  Responsables 
Promotor, Encargado de Cartera y Comité de Crédito (en la modalidad 
convenida por la necesidad de la operación).  
e)  Términos y Definiciones 
Apartado con este título al final del presente manual de procedimientos (Ver 
Términos y Definiciones). 
f)  Documentos y Referencias 
 Documentos Internos 
o Requisitos Solicitud de Crédito (Ver Anexo 1) 
o Declaración Jurada de Deudas (Ver Anexo 4) 
o Memo Financiero (Ver Anexo 13) 
o Tabla Límite (Ver Anexo 14) 
o Referenciación de Clientes (Ver Anexo 6) 
o Solicitud de Crédito (Ver Anexo 2) 
o Hoja de Productos (Ver Anexo 7) 
o Declaración del Artículo 117 (Ver Anexo 5) 
o Declaración de Grupo de Interés Económico (Ver Anexo 3) 
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o Pre-Solicitud de Microcrédito Personal (Ver Anexo 15) 
o Carátula de Crédito (Ver Anexo 11) 
o Acta de Resolución (Ver Anexo 12) 
 Documentos Externos 
o Recibo de Servicios Públicos 
o Fotocopia de la cédula de identidad 
o Orden Patronal de la C.C.S.S. 
o Certificación de Ingresos por un CPA o Constancia de Salario 
o Certificación de Ingresos por un CPI 
 Referencias 
Durante el procesamiento del crédito, el Promotor consulta en la Web (Intranet 
del banco) los siguientes documentos: 
o Instructivo de Financiamiento en Dólares  
o Instructivo de Identificación Cartera-Topes 
o Normativa de Capacidad de Pago 
o Tasas de Interés 
o Manual de Comisiones 
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g)  Descripción de Actividades 
1. Contacto Inicial entre Cliente y Promotor  
El cliente acude al Banco con una necesidad de crédito insatisfecha y se dirige 
al área de Trámites de Crédito donde un Promotor lo atiende, entrevista y 
orienta acerca de cuál producto es el más apropiado. 
En este primer contacto, el Promotor pregunta al cliente si tiene deudas, dónde 
las tiene y si posee más de treinta días de atraso en relación con estas; 
además se le consulta cuánto gana y se discute acerca del fiador o fiadores en 
lo que respecta a tenencia de bienes inmuebles hipotecados por el Banco o por 
el Instituto de Desarrollo Agrario (IDA) y capacidad de pago suficiente para 
cubrir la deuda. 
Como complemento a la presentación del cliente, le es entregada la hoja con 
los requisitos de crédito necesarios que debe presentar para así, poder dar 
inicio al trámite. 
2. Cálculo de la Capacidad de Pago del Cliente  y del Score de Crédito 
Alrededor de una semana después del contacto inicial con el cliente, este se 
presenta con todos los requisitos, con la Declaración Jurada de Deudas 
completada y firmada y además es acompañado, en algunos casos, por el 
fiador o fiadores con sus respectivos requisitos. 
A continuación, el Promotor hace un breve chequeo del Estudio SUGEF, 
Estudio de la C.C.S.S., la Lista de Códigos y el Estudio DATUM, para 
determinar que el cliente se encuentre en buenas condiciones con el Banco y 
garantizar que se pueda continuar con el trámite crediticio.  
Después de esta revisión, mide la capacidad de pago del cliente y su fiador, por 
medio del Memo Financiero, con ayuda de la información que el cliente trae y 
las preguntas hechas en el momento. Automáticamente esta capacidad de 
pago queda registrada en el sistema.  
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Cabe mencionar, que si se trata de un Creditico, la capacidad de pago se toma 
inicialmente con la Tabla Límite, la cual al ingresarle el salario de la persona, el 
monto, el plazo y la tasa de interés, arroja la cantidad de dinero que se le 
puede prestar a dicho cliente. Posteriormente también se calcula la capacidad 
de pago del interesado con el Memo Financiero. 
Además, el Promotor debe llenar e imprimir la Referenciación de Clientes y 
hacer un Score de Crédito del cliente, para que el reporte generado le indique 
si puede o no, continuar con el trámite de crédito.  
3. Solicitud de Crédito en el Sistema  
El Promotor se encarga de ingresar el cliente al sistema con la función 
“Ingreso/Actualización de Clientes” por medio de SIACC → Integración 
Bancaria → Módulo General → Servicio al Cliente → Apertura → Maestro de 
Clientes (Ver Apéndice 2). Las pantallas resultantes se completan con los datos 
básicos de cliente, su dirección, empleo que tiene y el detalle de sus ingresos y 
gastos. 
Luego el Promotor hace la solicitud de crédito en el sistema en “Apertura de 
Solicitudes de Crédito” a través de SIACC → Colocación → Solicitudes → 
Servicio al Cliente → Procesos → Apertura de Solicitudes (Ver Apéndice 3); 
completa las pantallas desplegadas y al finalizar presiona “F10” para capturar 
la información e imprime la Solicitud de Crédito para que el cliente la firme. 
Además, se le pregunta al cliente cuáles productos posee con el Banco y se 
marcan en la Hoja de Productos. Adicionalmente, se redactan las 
Declaraciones correspondientes al Artículo 117 y al Grupo de Interés 
Económico, las cuales deben ser firmadas por el cliente.  
Asimismo, si se trata de un Creditico, se debe imprimir la Pre-Solicitud de 
Microcrédito Personal, se llena con la información correspondiente y es firmada 
por el cliente y el fiador. 
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4. Elaboración de Estudios Internos y de Registro 
El Promotor debe imprimir el Estudio SUGEF para determinar la calificación 
otorgada por esa institución en lo que respecta al Nivel de Comportamiento de 
Pago Histórico del cliente. 
Hasta este punto, el cliente y algunas veces el fiador, se encontraban 
presentes en el Banco con el Promotor, por lo que ahora este cuenta con el 
tiempo y la oportunidad de empezar a montar el expediente de crédito, 
completándolo con la documentación tanto interna como externa, sin olvidar 
adjuntar la descripción del Producto: BN-Soluciones, el cual se encuentra en la 
Web (Intranet del Banco). Conjuntamente, el Promotor imprime los siguientes 
Estudios Internos: 
 Estudio CIPAC 
 Estudio DATUM 
 Estudio C.C.S.S. 
 Estudio VISA 
 Constancia de Deudas con el Banco Nacional 
 Lista de Códigos 
 Fórmula 120 
Además, para fundamentar el crédito y evaluar los bienes del cliente, el 
Promotor debe consultar e imprimir de la página web del Registro Nacional el 
Estudio de Bienes Muebles e Inmuebles (Ver Apéndice 4). Asimismo, cuando el 
expediente de crédito esté completo con la información necesaria y en el orden 
adecuado, el Promotor debe llenar la carátula de crédito, la cual contiene todas 
las condiciones bajo las cuales es otorgado el préstamo. 
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5. Visto Bueno del Encargado de Cartera 
Una vez que se ha completado el expediente de crédito, se envía al Encargado 
de Cartera para que lo revise globalmente, evaluando que esté ordenado 
apropiadamente, que todas las firmas se encuentren y que la información 
plasmada sea correcta. En caso de encontrar inconsistencias, se las debe 
hacer saber al Promotor para que este haga las correcciones respectivas. El 
Encargado de Cartera debe firmar y sellar el expediente. 
6. Cierre de Etapas 30 y 40  
Cuando todas las correcciones han sido realizadas y la carátula de crédito y el 
expediente en general se encuentran apropiadamente constituidos, el Promotor 
realiza el cierre de la Etapa 30: Garantías, para lo cual ingresa a “Inicio/Cierre 
de Etapas” en SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → 
Procesos → Inicio/Cierre de Etapas y en este punto se completan una serie de 
pantallas que consisten en aperturar e incluir la garantía en el sistema para que 
así este arroje el N° de garantía que debe escribirse en el expediente de crédito 
(Ver Apéndice 8). 
A continuación, el Promotor inicia el cierre de la Etapa 40: Aprobación, en 
“Inicio/Cierre de Etapas” a través de SIACC → Colocación → Solicitudes → 
Servicio al Cliente → Procesos → Inicio/Cierre de Etapas (Ver Apéndice 9). 
Luego de que la operación ha sido aprobada, el Promotor imprime el Acta de 
Resolución y la adjunta al expediente del cliente. 
Simultáneamente al cierre de la Etapa 40, se traslada el expediente al Comité 
de Crédito conformado por el Gerente de la Sucursal, el Jefe de Crédito y/o el 
Supervisor Operativo, para que realicen las revisiones generales y lleven a 
cabo la aprobación del mismo. 
 El Comité de Crédito realiza dicha ratificación, firmando sus correspondientes 
secciones e ingresando al sistema en “Autorizaciones para Solicitudes de 
Crédito”, por medio de SIACC → Colocación → Solicitudes → Apoyo 
Administrativo → Autorizaciones → Autorización de la Solicitud (Ver Apéndice 
9). 
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Seguidamente continúan las funciones de Formalización y Desembolso de 
Créditos que las llevan a cabo el Formalizador y el Plataformista Corporativo, 
las cuales serán explicadas en el apartado Procedimientos Post-Aprobación. 
h)  Anexos 
Ver Capítulo VIII: Anexos al final del presente documento. 
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i)  Diagrama de Flujo 
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3. Otorgamiento de Créditos de Vivienda 
a)  Introducción 
Los modelos de financiamiento de vivienda no sólo se relacionan con el modelo 
de economía que se aplica en cada país. También tienen una parte 
sentimental, pues se trata de adquirir un bien patrimonial de connotación 
relevante en la sociedad. 
Adquirir una vivienda nueva o usada, construir casa, comprar lote, ampliar o 
reparar la casa, y cancelar gravámenes hipotecarios a terceros, son algunas de 
las opciones que el Banco Nacional ofrece a través de su producto BN 
Vivienda, porque el Banco Nacional... da “crédito” al sueño de tener casa 
propia!!! 
Tabla IV.3.  GENERALIDADES DEL CRÉDITO DE VIVIENDA 
 





Persona física o jurídica, nacional o extranjero (residente o no 
residente), habilitado legal y por normativa interna o de la SUGEF 
para ser sujeto de crédito, que tenga para ejecutar un plan de 
inversión relacionado con la actividad vivienda y que ofrezca una 




Primer año: TBPBCCR + 4.25% 
Segundo año: TBPBCCR + 4.75% 




Con fianza: hasta 8 años 







FUENTE:  Elaboración Propia con base en www.bncr.fi.cr  
 
b)  Objetivo 
Detallar los procedimientos ejecutados por los Promotores al conceder créditos 
de Vivienda. 
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c)  Alcance 
Aplica para todo el personal de la Unidad de Crédito de la Sucursal La Fortuna 
del Banco Nacional, específicamente para los Promotores. 
d)  Responsables 
Promotor, Encargado de Cartera y Comité de Crédito (en la modalidad 
convenida por la necesidad de la operación).  
e)  Términos y Definiciones 
Apartado con este título al final del presente manual de procedimientos (Ver 
Términos y Definiciones). 
f)  Documentos y Referencias 
 Documentos Internos 
o Requisitos Solicitud de Crédito (Ver Anexo 1) 
o Memo Financiero (Ver Anexo 13) 
o Solicitud de Crédito (Ver Anexo 2) 
o Declaración Jurada de Deudas (Ver Anexo 4) 
o Declaración del Artículo 117 (Ver Anexo 5) 
o Declaración del Grupo de Interés Económico (Ver Anexo 3) 
o Matriz de Aceptación de un Avalúo Outsourcing (Ver Anexo 10) 
o Detalle de Garantías y Coberturas (Ver Anexo 9) 
o Referenciación de Clientes (Ver Anexo 6) 
o Carátula de Crédito (Ver Anexo 11) 
o Acta de Resolución (Ver Anexo 12) 
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o Hoja de Productos (Ver Anexo 7) 
 Documentos Externos 
Entre los documentos más usuales presentados por el cliente y/o fiador están: 
o Copia de la cédula de Identidad 
o Copia de recibo de servicios públicos 
o Certificación de Ingresos por un CPA o CPI 
o Constancia Salarial por el Patrono 
o Copia de la Orden Patronal 
o Copia de Planos Catastrados Visados por la Municipalidad 
o Copia de Planos de Construcción 
o Copia de la Escritura de la Propiedad a Hipotecar 
o Opción de Compra-Venta 
o Presupuesto de Construcción por un Ingeniero 
o Cronograma de Construcción por un Ingeniero 
 Referencias 
Durante el procesamiento del crédito, el Promotor consulta en la Web (Intranet 
del banco) los siguientes documentos: 
o Instructivo de Financiamiento en Dólares  
o Normativa de Capacidad de Pago 
o Tasas de Interés 
o Manual de Comisiones 
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g)  Descripción de Actividades 
1. Contacto Inicial entre Cliente y Promotor 
El cliente se presenta ante un Promotor con su necesidad crediticia, sin 
embargo, en este tipo de crédito existe una mala percepción del cliente acerca 
del fin del mismo, ya que se cree que por hipotecar una vivienda eso constituye 
un crédito de vivienda. Por estas razones, el Promotor debe saber orientar al 
cliente y hacerle la aclaración del producto. 
Una vez que el Promotor ha conversado con el cliente y se ha hecho el 
acercamiento entre ambos, el primero hace la entrega de los requisitos al 
segundo. Entre los requisitos principales se encuentran: 
 Generales: Recibo de servicios públicos y la copia de la cédula de 
identidad. 
 Para Compra de Lote o Casa: Copia de la escritura del terreno y copia 
del plano visado por la Municipalidad. Además, la opción de compra-
venta del bien inmueble. 
 Para Construir Casa: Copia de la escritura del terreno y copia del plano 
visado por la Municipalidad. Los planos de construcción, el presupuesto 
y cronograma de construcción por un ingeniero. Además, los permisos 
de construcción emitidos por la Municipalidad. 
 Para Ampliación / Remodelación: Plano de la propiedad visado por la 
Municipalidad y copia de la escritura del bien inmueble. Presupuesto de 
construcción por un ingeniero o maestro de obras y en caso de que el 
costo de la ampliación/remodelación sea mayor a dos millones de 
colones debe hipotecar la propiedad. 
2. Elaboración de Estudios de Registro 
Una vez que el cliente se presenta con los requisitos, éstos son chequeados 
por el Promotor para determinar si son apropiados o si falta alguno.  
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Seguidamente, procede a elaborar los estudios registrales correspondientes a 
Estudio de Bienes Muebles e Inmuebles, para lo cual ingresa a la página del 
Registro Nacional y se dirige a Sistema de Consultas, en donde por separado 
puede analizar los bienes muebles, bienes inmuebles y los planos (Ver 
Apéndice 4).  
3. Ingreso del Cliente en el Sistema  
Una vez que se han elaborado e impreso todos los estudios, el Promotor 
procede a ingresar los datos del cliente en el sistema, ya sea por primera vez o 
si el cliente ya ha tenido operaciones con el Banco, se actualiza su información. 
Este ingreso de datos se hace mediante “Ingreso/Actualización de Clientes” 
en SIACC → Integración Bancaria → Módulo General → Servicio al Cliente → 
Apertura → Maestro de Clientes (Ver Apéndice 2). En la pantalla que se 
despliega se completan los datos personales del cliente, o bien se actualizan y 
luego se presiona “F10” para guardar. 
Seguidamente se realiza el Score de Crédito el cual funciona como un filtro 
para determinar si el cliente puede o no, continuar con la operación crediticia; 
de modo que si este da resultado afirmativo, se procede a hacer la solicitud de 
crédito en el sistema, ingresando a “Apertura de Solicitudes de Crédito” en 
SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → Procesos → 
Apertura de Solicitudes (Ver Apéndice 3); se inscriben todos los datos del 
cliente, el tipo de crédito, las condiciones de la solicitud, etc., se presiona “F10” 
para guardar y finalmente se imprime la solicitud y la firma el cliente y/o fiador. 
4. Asignación del Ente Valuador 
A la vez, el Promotor hace el cobro de la comisión correspondiente al pago del 
avalúo y de los estudios de registro, los cuales se calculan en “Asignación de 
Valores a Pagar”, a través de SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio 
al Cliente → Procesos → Consulta Asignación de Comisiones → Asignación de 
Comisiones a Pagar (Ver Apéndice 5).  
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El Promotor imprime el recibo y el cliente se dirige a cajas a realizar el pago 
correspondiente, este dinero se deposita en una cuenta transitoria del Banco 
hasta que el avalúo sea realizado y los honorarios del perito sean presentados 
por este. 
Una vez que se confirmó el pago desde cajas, se asigna cuál de los peritos con 
que trabaja el Banco será el encargado de realizar el avalúo, para lo cual en el 
sistema se realiza la asignación del ente valuador, a través de “Asignación de 
Expedientes a Entes”, en SIACC → Integración Bancaria → Módulo General 
→ Servicio al Cliente → Rol → Asignación de Rol (Ver Apéndice 6).  
5. Elaboración de Estudios Internos 
Posteriormente, el Promotor procede a medir la capacidad de pago del cliente, 
para lo cual utiliza el Memo Financiero como instrumento de cálculo y luego 
elabora e imprime los siguientes estudios: 
 Estudio SUGEF 
 Lista de Códigos 
 Constancia de Deudas con el Banco Nacional 
 Fórmula 120 
 Estudio de la C.C.S.S. 
 Estudio VISA 
 Estudio CIPAC 
 Estudio DATUM 
6. Elaboración de Declaraciones y del Expediente de Crédito 
Llegando a este punto, el Promotor completa junto con el cliente la Declaración 
Jurada de Deudas, la Declaración del Artículo 117 y la del Grupo de Interés 
Económico, las imprime y son firmadas por el cliente. 
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Seguidamente, el Promotor realiza un chequeo general del avalúo, es decir, en 
calculadora corrobora los cálculos obtenidos por el perito y a la vez revisa el N° 
de plano y los datos generales de este contra el avalúo, informando al perito de 
cualquier inconsistencia.  
A continuación, se empieza a armar el expediente de crédito con toda la 
documentación provista por el cliente, se adjunta la descripción del Producto: 
BN Crédito Hipotecario de Vivienda, los estudios internos y las declaraciones. 
Además, al expediente se le adjunta la Matriz de Aceptación de un Avalúo 
Outsourcing, el Detalle de Garantías y Coberturas y finalmente la 
Referenciación de Clientes. 
Para ir finalizando el expediente, el Promotor completa la carátula sintetizando 
en ella todas las condiciones del crédito y a la vez aprovecha y hace el ingreso 
del avalúo en el sistema en “Avalúos Hipotecarios” por medio de SIACC → 
Colocación → Garantías → Servicio al Cliente → Procesos → Avalúos → 
Hipotecario (Ver Apéndice 7), y completa la pantalla desplegada con 
información del propietario, de la inscripción, de la ubicación, de medidas del 
bien inmueble, etc.  
7. Visto Bueno del Encargado de Cartera 
Seguidamente, el expediente de crédito es trasladado al Encargado de Cartera 
que tiene la facultad de revisarlo completamente y de hacer todas las 
observaciones para que el Promotor, de ser necesario, realice las correcciones 
pertinentes. El Encargado de Cartera debe sellar y firmar el expediente, como 
símbolo que ya revisó el trámite. 
8. Cierre de Etapas 30 y 40 
Previo a la aprobación del crédito, el Promotor debe realizar el cierre de la 
Etapa 30: Garantías, ingresando a “Inicio/Cierre de Etapas”, en SIACC → 
Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → Procesos → Inicio/Cierre de 
Etapas (Ver Apéndice 8), y luego detalla en la pantalla resultante que se trata 
del cierre de la Etapa 30 y de aperturar e incluir la garantía.  
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Una vez que se ha cerrado la Etapa 30, el Promotor realiza el cierre de la 
Etapa 40: Aprobación, en “Inicio/Cierre de Etapas” a través de SIACC → 
Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → Procesos → Inicio/Cierre de 
Etapas (Ver Apéndice 9), detallando en la pantalla desplegada que se trata del 
cierre de la Etapa 40 y luego imprimiendo el Acta de Resolución, la cual debe 
ser adjuntada al expediente. 
Paralelamente al cierre de la Etapa 40, se traslada el expediente del cliente al 
Comité de Crédito, el cual está conformado por el Gerente de la Sucursal, el 
Jefe de Crédito y/o el Supervisor Operativo, para que estos realicen la 
aprobación del mismo, firmando sus partes respectivas y aprobando con su 
clave el crédito en el sistema al ingresar a “Autorizaciones para Solicitudes 
de Crédito”, por medio de SIACC → Colocación → Solicitudes → Apoyo 
Administrativo → Autorizaciones → Autorización de la Solicitud (Ver Apéndice 
9).  
9. Asignación de Notario 
A continuación, el Promotor realiza la asignación del rol al identificar en el 
sistema el notario al que le corresponde elaborar la hipoteca de la garantía 
crediticia. Para esto debe ingresar a “Asignación de Expedientes a Entes”, 
siguiendo la ruta: SIACC → Integración Bancaria → Módulo General → 
Servicio al Cliente → Rol → Asignación de Rol (Ver Apéndice 10); digita el N° 
de solicitud, presiona “asignar entes”, obtiene el nombre del notario y presiona 
“F10” para guardar los datos. 
Sabiendo quien es el notario encargado de elaborar la hipoteca, el Promotor le 
envía a este por fax, la carátula de crédito, el plano y registros de la propiedad 
a hipotecar, el avalúo, la solicitud de crédito y la opción de compra-venta en 
caso de que el crédito sea para compra de alguna propiedad. Con dicha 
información el notario elabora la hipoteca y se la envía al Promotor vía correo 
electrónico, este se encarga de leerla, chequear que esté correcta, que 
coincida con los términos del crédito, imprimirla, firmarla y adjuntarla al 
expediente.  
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Finalmente, el Promotor completa y adjunta la Hoja de Productos al expediente 
y lo traslada al Formalizador cuyas funciones son explicadas en la sección de 
Procedimientos Post-Aprobación. 
h)  Anexos 
Ver Capítulo VIII: Anexos al final del presente documento. 
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i)  Diagrama de Flujo 
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4. Otorgamiento de Tarjetas de Crédito 
a)  Introducción 
Tarjetas de crédito es un programa dirigido al financiamiento del sector 
consumo y comercio de bienes y servicios. Se trata de un medio de pago para 
la adquisición de bienes y servicios a través de una línea de crédito revolutiva 
tipificada en un contrato de apertura de crédito en cuenta corriente, para el uso 
de la tarjeta de crédito dentro y fuera del país.  
Con las tarjetas de crédito es posible efectuar compras en comercios afiliados a 
las marcas Visa y Master Card en el territorio nacional y en el exterior. Además, 
se puede realizar adelantos de efectivo en los cajeros automáticos del Banco 
Nacional, en la red de cajeros afiliados a estas marcas mundiales y en 
cualquier oficina bancaria de los emisores Visa y Master Card a nivel nacional e 
internacional. 
Tabla IV.4.  GENERALIDADES DE LAS TARJETAS DE CRÉDITO 
 





Tarjeta de Crédito Personal: Personas físicas nacionales o 
extranjeras legalmente aptas para operar en el país y que reúnan 
los requisitos establecidos. Asimismo, estudiantes de 
universidades estatales y privadas de educación superior. 
Tarjetas de Crédito Empresarial: Personas jurídicas nacionales 
legalmente aptas para operar en el país y que reúnan los 
requisitos establecidos. En casos debidamente justificados y que 





BN Tarjetas de Crédito: 24% 
Tarjetas de Crédito Oro o Platino: 22% 




BN Tarjetas de Crédito: 60 meses 







FUENTE:  Elaboración Propia con base en www.bncr.fi.cr  
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b)  Objetivo 
Desarrollar los procedimientos necesarios para que los Ejecutivos concedan 
Tarjetas de Crédito. 
c)  Alcance 
Aplica para todo el personal de la Unidad de Crédito de la Sucursal La Fortuna 
del Banco Nacional. 
d)  Responsables 
Ejecutivo, Encargado de Cartera, Funcionario de Servicio al Cliente y Oficial 
Aprobador (en la modalidad convenida por la necesidad de la operación).  
e)  Términos y Definiciones 
Apartado con este título al final del presente manual de procedimientos (Ver 
Términos y Definiciones). 
f)  Documentos y Referencias 
 Documentos Internos 
o Solicitud Tarjeta de Crédito (Ver Anexo 16) 
o Análisis Capacidad de Pago Tarjetas de Crédito (Ver Anexo 17) 
o Carátula de Aprobación Tarjetas de Crédito (Ver Anexo 18) 
o Contrato de Emisión de Tarjetas de Crédito (Ver Anexo 19) 
o Solicitud de Inclusión de Póliza de Vida (Ver Anexo 20) 
o Solicitud de Póliza de Tarjeta Segura (Ver Anexo 21) 
o Solicitud de Autorización de Débito Automático (Ver Anexo 22) 
o Comprobante de Entrega de Artículos (Ver Anexo 23) 
o Boleta para PIN (Ver Anexo 24) 
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 Documentos Externos 
Entre los documentos más usuales presentados por el cliente y/o fiador están: 
o Certificación de Ingresos del Fiador (si lo requiere) y del Solicitante 
(si labora por cuenta propia) realizada por un CPA 
o Fotocopia de la Orden Patronal y Constancia de Salario del Fiador (si 
lo requiere) y del Solicitante (si es asalariado) por el patrono 
o Fotocopia de la cédula del solicitante, del fiador y de la o las 
personas que tendrán tarjetas adicionales  
 Referencias 
Durante el procesamiento de la tarjeta de crédito, el Ejecutivo consulta en la 
Web (Intranet del banco) los siguientes documentos: 
o Circular DCCR-023-2001, del 22 de mayo de 2001 
o Circular DCDC-017-2003, del 26 de marzo de 2003 
o Comunicado SGN-008-2005, del 31 de mayo de 2005 
o Comunicado DC-063-2003, del 23 de julio de 2003 
o Comunicado DC-075-2003, del 25 de setiembre de 2003 
o Circular DBME-022-2003, del 05 de agosto de 2003 
o Circular DCCR-015-2001, del 18 de abril de 2001 
o Comunicado DC-059-2003, del 17 de julio de 2003 
o Circular CTC-003-2002, del 25 de setiembre de 2002 
o Comunicado DC-070-2003, del 19 de setiembre de 2003 
o Circular DBME-031-2002, del 25 de noviembre de 2002 
o Circular DBMEP-2005, del 6 de setiembre de 2005 
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o Circular DBMEP-033-2005, del 07 de setiembre de 2005 
o Comunicado DC-098-2002, del 10 de diciembre de 2002 
o Circular DBME-020-2003, del 05 de agosto de 2003 
g)  Descripción de Actividades 
1. Presentación del Cliente  
Al igual que cuando se solicita un crédito, el cliente se presenta al Banco con 
una necesidad insatisfecha por lo que se dirige al Ejecutivo y menciona su 
interés en solicitar una tarjeta de crédito.  
2. Entrega de Requisitos 
El Ejecutivo se encarga de mencionarle al cliente acerca de todos los requisitos 
que debe presentar para poder iniciar el trámite de la tarjeta de crédito. 
Además, se aprovecha y se le menciona al cliente los tipos de tarjetas que el 
Banco posee y que se le pueden otorgar dependiendo de sus necesidades y 
capacidad financiera. Se le consulta para qué desea la tarjeta, si para viajar o 
solamente para utilizarla dentro del país. Asimismo, el cliente debe elegir entre 
las marcas VISA o Master Card. 
3. Llenado de Solicitud Tarjeta de Crédito  
Una vez que el cliente se presenta con el fiador y los requisitos, estos son 
revisados por el Ejecutivo y en caso de encontrarse completos y correctos, se 
procede a completar la Solicitud de Tarjetas de Crédito. Dentro de esta solicitud 
se completa también la Declaración Jurada de Deudas, la Declaración del 
Grupo de Interés Económico y la Declaración del Artículo 117. Finalmente la 
solicitud es firmada por el cliente, su fiador y el Ejecutivo. 
Paralelamente, se va montando el expediente de crédito, al que se empieza por 
adjuntarle el documento con la descripción del Producto: BN-Tarjeta de Crédito 
Banco Nacional, el cual se encuentra en la Web (Intranet del Banco) y se debe 
buscar, para posteriormente imprimirlo y añadirlo. 
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4. Elaboración del Score de Crédito y de los Estudios  
Después de que la solicitud de tarjetas de crédito se ha completado, se 
procede a realizar el Score de Crédito para determinar con el resultado, si el 
cliente puede continuar con el trámite respectivo. En caso de proveer un 
resultado afirmativo, se procede a elaborar los siguientes estudios: 
 Lista de Códigos 
 Constancia de Deudas con el Banco Nacional 
 Fórmula 120 
 Estudio VISA 
 Estudio CIPAC 
 Estudio SUGEF 
 Estudio C.C.S.S. 
 Estudio DATUM 
 Estudio SFB 
 Estudio de Bienes Muebles e Inmuebles 
5. Análisis de la Capacidad de Pago del Cliente 
La asignación del límite de crédito se estima con base en la capacidad de pago 
del solicitante, de acuerdo con la fórmula de determinación de la capacidad de 
pago que se utiliza para tarjetas de crédito. A este formulario se le ingresa el 
monto solicitado por el cliente, las condiciones del crédito (plazo máximo en 
meses, tasa de interés anual vigente y porcentaje de sensibilización deseado) y 
los datos financieros del cliente (ingresos netos en colones, menos las 
obligaciones financieras); de esta forma, el modelo arroja si el cliente posee 
capacidad de pago para cubrir la deuda y además indica el límite de crédito a 
otorgar.  
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A continuación, se completa el formulario de Referenciación de Clientes, el cual 
reseña su situación con el Banco; ya que por ejemplo indica si se encuentra 
codificado, si actualmente opera con el B.N.C.R., si tiene bienes inmuebles 
registrados, si está moroso con la C.C.S.S., entre otros. 
6. Elaboración de la Carátula de Crédito 
El otorgamiento de tarjetas de crédito, usualmente se divide en dos grandes 
etapas: la de elaboración del expediente y la de aprobación en el sistema. Es 
por esto, que una de las últimas funciones del Ejecutivo es la elaboración de la 
carátula del crédito, donde completa información como: datos generales del 
cliente, referencias del cliente, capacidad de pago, garantía crediticia, nivel de 
aprobación y nombre, puesto y firma de los aprobadores.  
7. Visto Bueno del Encargado de Cartera  
Una vez que termina de confeccionar el expediente de crédito, el Ejecutivo lo 
traslada al Encargado de Cartera para que lo examine. Este chequeo pretende 
detectar y corregir las inconsistencias de la información contenida en el 
expediente, antes de que sea aprobado. Por lo tanto, el Encargado de Cartera 
debe realizar un escrutinio global, analizando sección por sección e informando 
al Ejecutivo de algún error percibido para que este lo corrija y finalmente el 
Encargado de Cartera selle y firme el expediente. 
8. Solicitud de la Tarjeta de Crédito en el Sistema 
Una vez que el expediente de crédito se encuentre revisado, corregido y con el 
visto bueno del Encargado de Cartera, se debe realizar la solicitud de la tarjeta 
de crédito en el sistema, para lo cual el Ejecutivo con su clave ingresa al 
software VISA y sigue la ruta: Menú Principal → Control de Solicitudes → 
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Una vez que se selecciona la opción N°1 correspondiente a “Ingreso de 
Solicitudes de Tarjeta de Crédito”, se despliega la pantalla “Ingreso de 
Solictudes”, la cual se completa con el Código de la Oficina, la Clase de 
Tarjeta, el Grupo de Afinidad y el Tipo de Tarjeta. Al Grupo Promoción, Código 
Promotor y Programa Promoción se les digita “000”. Luego se presiona la tecla 
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La pantalla que se despliega, como su nombre lo indica, se completa con los 
datos personales del cliente como: Nombre y Apellidos, Nacionalidad, Teléfono, 
Correo Electrónico, Nombre Plástico (que desea que aparezca en la tarjeta), 
Estado Civil, Fecha de Nacimiento, Lugar de Trabajo y Fecha de Ingreso a 
este, Actividad Económica a la que pertenece, Dirección, Teléfono del Trabajo, 
Ingresos, Profesión y Nombre y Dirección de algún Pariente de Referencia. Se 









En la pantalla resultante en el campo Código Punto de Entrega se digita “057” 
para plasmar en la solicitud que la tarjeta debe llegar a la Sucursal 057 que es 
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En “Otra Información para Preaprobación” se completan los campos: 
Referencias Bancarias, de si el cliente posee Vehículo, cuántos Dependientes 
tiene, cuál es su Antigüedad Laboral, si la Residencia es comercial o 
residencial, cuál es el Origen de sus Ingresos y el Tipo de Garantía; luego se 
presiona “enter” para continuar. Cabe mencionar, que el software VISA posee 
“pantallas de ayuda”, y por ejemplo, en lugar de escribir que la garantía es 








Finalmente, se completa la pantalla “Direcciones del Cliente” llenando los 
campos: Secuencia, País, Provincia, Cantón, Distrito, Dirección, Tipo 
(residencial o comercial), Teléfono y Apartado Postal del cliente. El Ejecutivo 
debe presionar la tecla “F10” para capturar la información ingresada y obtener 
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9. Aprobación de la Tarjeta de Crédito 
Posterior a la solicitud de la tarjeta de crédito en el sistema, el expediente es 
llevado donde el Oficial Aprobador que puede ser el Gerente de la Sucursal, el 
Jefe de Crédito o el Supervisor Operativo para que lleven a cabo la aprobación 
de la tarjeta. Dicha aprobación la realiza alguno de ellos con su clave de 
acceso al software VISA y se inicia con la opción N°5: “Cambio de Estado 
Solicitud (Completar/Reactivar)”, para la cual se sigue la ruta: Menú Principal 
→ Control de Solicitudes → Operación → Registro de Información → Cambio 








La pantalla desplegada, como su nombre lo indica, pretende cambiar el estado 
de la solicitud, para lo cual, la casilla Estado Solicitud, se completa con la letra 
“A” correspondiente a “Aprobada Definitivamente”. Además, se ingresa la 
información primordial como el N° de Solicitud (obtenido previamente), la Fecha 
de la Solicitud, la Clase de Tarjeta, el Nombre y N° de Oficina y los datos 
generales del cliente como: Nombre, Dirección, Garantía, Grupo de Afinidad, 
Tipo de Cliente, Teléfono, entre otros. Cuando la información haya sido 
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Luego de que la solicitud de la tarjeta se encuentre en estado “A”, se procede a 
registrar la capacidad de pago del cliente, a través de la opción N°3: 
“Capacidad de Pago”, ingresando a Menú Principal → Control de Solicitudes 
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La pantalla desplegada “Análisis de Capacidad de Pago”, se completa con el 
N° de Solicitud, el Nombre y Tipo de Cliente, el Monto Solicitado en Dólares y 
el Tipo de Cambio al día, el Plazo Máximo de la tarjeta en meses, la Tasa de 
Interés y el porcentaje del Nivel de Sensibilización deseado. Seguidamente, el 
sistema realiza el análisis de la capacidad de pago del cliente y del fiador al 
digitar los Ingresos y restar las Obligaciones financieras de cada uno de ellos. 
Finalmente se presiona la tecla “F10” para guardar la información y se 









A continuación, se debe registrar la información de la carátula de crédito 
ingresando a la opción N°4: “Carátula de Crédito”, siguiendo la ruta: Menú 
Principal → Control de Solicitudes → Operación → Registro de Información → 
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La pantalla “Carátula de Aprobación” se completa con información que resume 
las cláusulas de la aprobación de la tarjeta de crédito como por ejemplo, el N° 
de Solicitud, la Clase, Tipo y N° de Tarjeta, la Identificación, Nombre, Teléfono 
y Grupo de Afinidad del cliente, la Oficina y el Promotor. Además, se debe 
indicar el Estado de la Solicitud, el Límite de Crédito Recomendado y 
Observaciones del Formalizador. Finalmente, se presiona la tecla “F10” para 









Para finalizar la aprobación de la tarjeta de crédito, se ingresa a la opción N°6: 
“Cambio de Estado Inmediato Solicitudes” y se sigue la ruta: Menú Principal 
→ Control de Solicitudes → Operación → Registro de Información → Cambio 
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En la pantalla desplegada “Cambio de Estado de Solicitudes” se pretende 
aprobar definitivamente la tarjeta de crédito, ingresando la información general 
del cliente, de la tarjeta y de la aprobación que incluye: Fecha de la Solicitud, 
Límite Sugerido, Estado de la Solicitud, Límite Aprobado, el Oficial que Aprobó 









10. Formalización de la Tarjeta de Crédito 
La formalización de la tarjeta de crédito la lleva a cabo el Ejecutivo e inicia con 
la redacción del contrato siguiendo un machote en una plantilla de Microsoft 
Word. Una vez redactado, lo imprime y adjunta al expediente, y debe ser 
firmado por el Gerente de la Sucursal, el deudor y el fiador. 
A continuación, el Ejecutivo constituye una póliza de vida para el deudor de la 
tarjeta, para que en caso de su muerte, el I.N.S. se haga responsable de la 
deuda. Además, si el cliente lo desea se le constituye una póliza de Tarjeta 
Segura, para en caso de que le roben la tarjeta de crédito. Para ambas pólizas 
se llenan los formularios respectivos y se envían por fax a la oficina de VISA. 
Finalmente, si el cliente desea que se le debiten los pagos correspondientes a  
su tarjeta de crédito, el Ejecutivo lo afilia al débito automático del B.N.C.R, 
mediante el llenado de un formulario que el cliente firma autorizando de cuál 
cuenta se haga el débito y detallando si desea debitar el pago total, mínimo o 
fijo y si en colones, dólares o ambos. Luego lo envía por fax a la oficina VISA. 
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11. Entrega de la Tarjeta de Crédito al Cliente 
Una vez que se ha ingresado y aprobado la solicitud de la tarjeta de crédito en 
el sistema y que se ha formalizado la operación, la Dirección de Tarjetas de 
Crédito emite el plástico y lo envía (en el plazo aproximado de un día, si la 
aprobación de la tarjeta se hizo antes de las 6:00p.m.) a la oficina 
correspondiente, en este caso la 057 de La Fortuna de San Carlos. 
Para agilizar sus funciones y previo a que el cliente se presente al área de 
Servicio al Cliente del Banco para retirar su tarjeta, el Funcionario de Servicio al 
Cliente ingresa al software de aplicación de caja llamado FINESSE y en la 
esquina inferior derecha de la pantalla digita el Código 1526 correspondiente a 










En la pantalla que se despliega “Registro Automático de Artículos” se debe 
seleccionar la opción “Tarjetas de Crédito” y luego presionar “Consultar”. 
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Al presionar “Consultar” se despliega la lista de todas las tarjetas que ha pedido 
la Sucursal, por lo que se debe marcar con un “check” en el margen izquierdo 
de la pantalla, las tarjetas que llegaron en la valija de remesas, procedentes de 
la Dirección de Tarjetas de Crédito, y a continuación se presiona “Actualizar” 
para que así automáticamente el sistema tenga en su registro las tarjetas en 








Cuando el cliente se presenta al área de Servicio al Cliente del Banco para 
hacer el retiro de su tarjeta de crédito, el Funcionario le solicita la cédula de 
identidad, una Constancia de Deudas con el Banco y una Lista de Códigos, y 
hace una breve verificación de estos estudios, ya que si aparece alguna 
anomalía, la tarjeta de crédito no puede ser entregada. 
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A continuación, el Funcionario ingresa al software FINESSE y en la esquina 
inferior derecha de la pantalla digita el Código 1510 correspondiente a 
“Búsqueda de Artículos - MTVal”. En la pantalla desplegada, se debe digitar 
la categoría (5- Otros Bienes), el artículo (5- Tarjetas de Crédito), el usuario (la 










Una vez que se introducen los datos, el sistema arroja el Resultado General de 
la búsqueda de artículos y si la información es correcta y corresponde a la 
tarjeta de crédito que se desea entregar, se selecciona el artículo 
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En la pantalla desplegada se agrega un “check” a la casilla Omitir Consulta, 
luego en la casilla Imprime de la derecha se debe digitar “Si” y en la casilla 
Imprime de la izquierda se digita el N° de la impresora en donde se encuentra 








El cliente debe firmar el Comprobante de Entrega de Artículos y escribir su N° 
de cédula. El Funcionario de Servicio al Cliente adjunta al Comprobante de 
Entrega de Artículos la fotocopia de la cédula de identidad del cliente, la 
Constancia de Deudas con el Banco y la Lista de Códigos y los archiva. 
A continuación, el Funcionario procede a imprimirle al cliente el PIN (clave) con 
el que podrá hacer uso del cajero automático; para esto toma una Boleta para 
PIN (siguiendo el consecutivo) y la coloca en la impresora, luego solicita al 
Supervisor Operativo o al Gerente de la Sucursal una clave de acceso al 
software VISA. 
Una vez que el funcionario obtiene la clave de VISA, se dirige a la opción N°1: 
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La pantalla desplegada “Impresión de Pines” se completa digitando el N° de la 
tarjeta de crédito a entregar y la fecha de vencimiento de esta y se presiona la 
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Para finalizar el proceso, una vez que se le ha entregado el PIN (clave) de la 
tarjeta al cliente, el Funcionario completa el Libro de Control de Entrega de 
Pines con la siguiente información: Fecha, N° de Consecutivo de Boleta para 
PIN, N° de Tarjeta y Nombre Completo del cliente. El cliente firma el libro y 
escribe su N° de cédula. 
h)  Anexos 
Ver Capítulo VIII: Anexos al final del presente documento. 
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i)  Diagrama de Flujo 
Figura IV.5.  DIAGRAMA DE FLUJO 4: OTORGAMIENTO DE TARJETAS DE CRÉDITO 
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5. Formalización y Desembolso de Créditos 
a)  Introducción 
La formalización y desembolso de créditos es una de las etapas más 
importantes del procesamiento de un crédito, ya que implica el otorgamiento 
del dinero necesario para que el solicitante satisfaga sus requerimientos o 
inversiones.  
La formalización de créditos funciona como un filtro, ya que se asegura de no 
dejar pasar errores antes de colocar el dinero. Se realiza mediante la 
suscripción del contrato del préstamo y del documento de garantía en los 
formatos debidamente autorizados. Finaliza con el desembolso del dinero, ya 
sea mediante un cheque de gerencia o un crédito directamente a la cuenta del 
cliente. 
b)  Objetivo 
Especificar los procedimientos necesarios para Formalizar y Desembolsar 
créditos. 
c)  Alcance 
Aplica para todo el personal de la Unidad de Crédito de la Sucursal La Fortuna 
del Banco Nacional, específicamente para el Formalizador y Plataformista 
Corporativo. 
d)  Responsables 
Formalizador, Encargado de Cartera, Gerente de la Sucursal y Plataformista 
Corporativo. 
e)  Términos y Definiciones 
Apartado con este título al final del presente manual de procedimientos (Ver 
Términos y Definiciones). 
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f)  Documentos y Referencias 
 Documentos Internos 
o Contrato de Préstamo Mercantil (Ver Anexo 25) 
o Pagaré (Ver Anexo 26) 
o Comprobantes de Constitución (Ver Anexo 27) 
o Comprobante de Desembolso (Ver Anexo 28) 
 Documentos Externos 
o N/A 
 Referencias 
Durante la formalización y desembolso del crédito, el Formalizador consulta en 
la Web (Intranet del banco) los siguientes documentos: 
o Manual para el trámite y formalización de operaciones de crédito. 
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g)  Descripción de Actividades 
1. Cierre de Etapa 50  
Las funciones de formalización de créditos se llevan a cabo en el software 
SIACC y el Formalizador tiene la tarea de incluir todos los datos 
correspondientes en el sistema. Se inicia con el cierre de la Etapa 50: 
Instrumentación, para lo cual se sigue la ruta de “Inicio/Cierre de Etapa” en 
SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → Procesos → 









Se debe digitar el N° de Solicitud y se presiona la tecla “enter” para 
desplazarse por todos los campos y detallar que se está cerrando la Etapa 50, 
última verificación según condiciones del crédito, además con este cierre de 
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2. Creación del Número de Préstamo 
La creación del N° de préstamo es la Etapa 60: Formalización y para esto se 
debe seguir una serie de pasos y seis pantallas en el sistema a través de 
“Préstamos”, en SIACC → Colocación → Préstamos → Servicio al Cliente → 
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En la primera pantalla se tiene el N° de Contrato, el Código de Producto, la 
Actividad Económica y los Datos Generales del Contrato y Cliente. Si se omitió 
en la apertura de solicitudes o se requiere ampliar el detalle del plan de 









Presionando el botón “Siguiente” se continúa con la pantalla que detalla la 
Clasificación del Crédito (datos provenientes de la solicitud de crédito) y los 
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Al presionar “Siguiente” se pasa a la pantalla de: Monto del Capital, Fechas, 
Plazo (este campo puede ser modificado en caso de requerirlo), Tipos de 
Liquidación, Aprobación, Condiciones de Capital; en esta pantalla se puede 
modificar el Tipo de Amortización, Frecuencia de Pago, Fecha Primer Pago y 












Presionando “Siguiente” se pasa a las Condiciones de Intereses, donde se 
puede modificar la Frecuencia de Pago, Fecha de Primer Pago y Día de Pago, 
modificar y verificar los datos de Tipo Pago Interés (vencido o anticipado según 
programa), el periodo de Revisión de Cuota, el Tipo de Revisión, el Periodo, 
Día y Fecha de revisión de intereses, la Clase de Tasa y el Spread 1 y 2 de la 
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Por medio del botón “Siguiente” se pasa a la pantalla de Origen de los 
Recursos, se debe seleccionar y verificar el código según corresponda para 
cada programa. Luego, con la seguridad de la integridad de los datos, se 
procede a capturar la información con la tecla “F10” y el sistema presentará un 
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3. Verificación de Datos  
Para iniciar el proceso de verificación de datos, resulta imprescindible que el 
Formalizador examine si la operación se capturó bien, especialmente 
analizando las categorías de Detalles que corresponden a: Actividad, 
Garantías, Pólizas y Tasas. Dicha verificación se realiza ingresando a 
“Consulta de Préstamos”, a través de SIACC → Colocación → Préstamos → 








Se debe digitar el N° de Préstamo, presionar “enter” para que el sistema hale la 
información y luego ingresar a la casilla “Actividad”. 
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Una vez que se ha ingresado a “Datos de la Actividad Económica”, se chequea 
que la información desplegada sea correcta y en caso contrario se corrige para 
que esté al día y de acuerdo con la actividad a la que se dedica el cliente. 








Cuando se llega a la pantalla principal “Consulta de Préstamos” se ingresa a 
“Garantías” y se revisa que la garantía del préstamo esté correcta, en cuanto al 
Tipo, su Descripción, Valor y Valor Garantizado. Luego se presiona “Regresar” 






Al regresar a la pantalla “Consulta de Préstamos”, se ingresa a “Pólizas” y se 
revisan todos los datos concernientes a la póliza digitando el N° de Préstamo. 
Si la garantía es hipotecaria entonces se analiza la póliza de la propiedad y si 
la garantía es fiduciaria se examina la póliza de vida del fiador. Al finalizar se 
presiona “Regresar” para volver a “Consulta de Préstamos”. 
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En la pantalla “Condiciones de las Tasas” debe revisarse el Spread (puntos 
porcentuales de las tasas) y su relación matemática. La operación que se 
realiza es la siguiente (con los datos de esta pantalla, los cuales son ficticios y 
a modo de ejemplo): en el Spread 2 se multiplica la tasa básica del B.C.C.R 
(10.25 puntos porcentuales) por 1 y se le suma el Spread 1 (5.75 puntos 
porcentuales para este préstamo), y como resultado de la operación se obtiene 
la tasa base que debe pagar el cliente (16%).  
El cálculo anterior debe coincidir con lo que se establece en las cláusulas de 
tasa de interés en la carátula de crédito y en el contrato del préstamo. Además, 
se debe chequear que la tasa piso sea la correcta, actual y de acuerdo con lo 
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Una vez comprobada la operación, se establece el día en que el cliente debe 
pagar mensualmente de la cuota del préstamo; dicha función se lleva a cabo 
ingresando a “Cambio de Fecha de Pago” por medio de SIACC → 
Colocación → Préstamos → Servicio al Cliente → Procesos → Cambios a 









Cabe mencionar, que se establece como fecha de pago entre el 1° y 5 de cada 
mes cuando el cliente no tiene la facilidad de PAR con el Banco y entre el 1° y 
15 de cada mes cuando el cliente hace uso de PAR con el Banco. A 
continuación es necesario presionar la tecla “F10” para que el sistema 
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4. Actualización de la Vinculación del Cliente 
Para finalizar la revisión de datos resulta necesario analizar la familiaridad del 
cliente con el Banco, es decir, determinar qué programas tiene el cliente, 
ingresando a “Actualización de Vinculación por Cliente”, siguiendo la ruta 
SIACC → Colocación → Préstamo → Servicio al Cliente → Apertura → 









En la pantalla que se despliega se digita el código de cliente y N° de la 
Operación y se debe verificar que se presenten los servicios que cuenta el 
cliente con el Banco y luego se presiona “Grabar Vinculación”. Cabe resaltar, 
que debe aparecer al menos un programa o producto que el cliente utilice del 
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5. Redacción del Contrato Mercantil y del Pagaré 
Una vez que todos los aspectos concernientes al crédito por otorgar están 
claros, en todas sus calidades y han sido verificados, se procede a la redacción 
del documento legal o contrato, con sus respectivas cláusulas. Dicho contrato 
tiene su machote o base en “Generación de los Documentos Legales” por 
medio de SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → 
Reportes → Documentos Legales; este machote se completa con los datos 









En la pantalla desplegada se debe elegir si se trata de un préstamo o de una 
línea de crédito y automáticamente el sistema genera la siguiente pantalla. 
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A continuación, se debe digitar el N° de Operación para que el sistema arroje 
los datos básicos del cliente y del préstamo, luego se elige si la operación es 
en dólares o colones y se selecciona que se desea imprimir el pagaré y el 









Finalmente el sistema crea un machote del pagaré y el contrato mercantil en 
una plantilla de Microsoft Word y el Formalizador procede a completarlos con la 
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6. Creación de las Disposiciones del Desembolso 
Antes de que se realice el desembolso del dinero al cliente, se deben capturar 
en el sistema todos los aspectos relativos al mismo en “Disposiciones 
(Desembolsos)” ingresando a SIACC → Colocación → Préstamos → Servicio 









En la pantalla desplegada se debe digitar el N° del Préstamo y verificar el 
campo Fecha de Interés Hasta, ya que a esa fecha se estarían cobrando los 
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A continuación se presiona “Siguiente” para completar el detalle del 
desembolso. El total a desembolsar corresponde al Monto Desembolso menos 








Presionando “Siguiente” se llega a la pantalla en la que se indica la Forma de 
Pago (forma de entrega del total a desembolsar al cliente), y se debe elegir una 
de las dos posibles opciones: Desembolso Crédito a Cuenta o Desembolso 
Cheque Gerencia. 
En la casilla Valor se debe digitar el valor que se indica en Total disponible, y 
presionar la tecla “enter” para dejar en cero el campo de total disponible; 
posteriormente se presiona “Aceptar” para grabar el movimiento del 
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El primer Comprobante de Constitución detalla el N° de Operación, el Monto, el 
Plazo, la Tasa de Interés, la Tasa de Mora, el Tipo de Amortización, la Fecha 
del Primer Pago de Capital, la Fecha del Primer Pago de Intereses, la Fecha de 









El segundo Comprobante de Constitución detalla el total de deducciones, por 
concepto de Intereses Anticipados, Comisiones Bancarias, Honorarios y 
Gastos. 
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7. Verificación Pre-Desembolso   
Una vez que se tienen los comprobantes de formalización, estos deben ser 
revisados por el Encargado de Cartera para así evitar inconsistencias o algún 
error, antes de ser realizado el desembolso. El sobre que se le presenta al 
Encargado de Cartera para su revisión contiene el Contrato Mercantil, los 
Comprobantes de Constitución, el Pagaré, la Hipoteca, el Fideicomiso, el 
Certificado Back to Back o la Carta de Crédito. 
A continuación, si la formalización fue correcta, el Encargado de Cartera lleva 
el sobre al Gerente de la Sucursal para que lo apruebe y firme antes de ser 
realizado el desembolso, chequeando así que toda la información primordial del 
crédito esté plasmada de forma correcta en el documento de la garantía y en el 
contrato mercantil. Luego de que dicho sobre es firmado por el Gerente, se 
custodia en la bóveda del Banco. 
8. Desembolso del Crédito 
El Formalizador conduce al cliente a la Plataforma Corporativa para que le 
realicen el desembolso del dinero. El Plataformista sella el Comprobante de 
Constitución, del cual se deja una copia, entrega una al cliente y otra al 
Formalizador.  
Seguidamente el Plataformista ingresa al software de aplicación de caja 
llamado FINESSE y en la esquina inferior derecha de la pantalla se digita el 
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En la pantalla desplegada se debe ingresar el N° de Subaplicación (que es N° 
de cartera), el Número de Operación (el que había arrojado previamente el 
sistema), el Tipo de Moneda  (colones o dólares) y el Monto (que se muestra 







Posteriormente el Plataformista realiza el depósito a la cuenta del cliente 
(corriente, electrónica o de ahorro) o bien hace un cheque de gerencia. Para 
realizar el depósito a la cuenta corriente del cliente, se ingresa a FINESSE y se 
digita el código 100; depósito a cuenta electrónica es FINESSE código 202 y 
depósito a cuenta de ahorro es FINESSE código 201. 
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Por ejemplo, si se trata de un depósito a la cuenta de ahorros del cliente, 
después de haber introducido el código 201 en FINESSE, se despliega una 
pantalla que se completa con información como: N° de Cuenta del cliente, 
Monto a depositar, Detalle del depositante (en este caso es el Banco Nacional 
La Fortuna) y Detalle del Depósito (que se trata del desembolso del crédito).  
A continuación, se presiona “Aceptar” y se imprimen tres comprobantes que 
deben ser firmados por el cliente; uno de los recibos le pertenece a este, otro  









Por otra parte, si el desembolso del crédito se realiza a través de un cheque de 
gerencia, se ingresa a FINESSE y se digita el código 360 correspondiente a 
“Pre Venta de Cheques de Gerencia”.  
La pantalla desplegada se completa con el N° de Identificación del cliente, el 
Tipo de Moneda, el Monto del Cheque, el Monto de la Comisión Administrativa 
(en caso de que el cliente quiera que se le rebaje del cheque), el Nombre del 
Beneficiario (a nombre de quién quiere el cliente que salga el cheque) y la 
Descripción de la operación. Luego se elige la impresora y se presiona 
“Aceptar” para que el sistema lance el N° de consecutivo del cheque, se 
selecciona el correspondiente y se imprime. 
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No obstante, la operación Pre Venta de Cheques de Gerencia, es únicamente 
para hacer la impresión del cheque, es decir, este aún no tiene valor. Por esto, 
se debe ingresar nuevamente a FINESSE, al código 406 de “Consulta de 
Cheques de Gerencia”  y digitando el N° de Identificación del cliente, aparece 
el cheque que ha sido impreso previamente, se selecciona y a continuación 
presionando “Buscar” el cheque queda cargado con los fondos 







Al igual que en los depósitos a cuenta del cliente, se deben imprimir tres 
comprobantes de la emisión del cheque de gerencia, para el cliente, el 
Formalizador y el Plataformista.  
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Es de gran importancia que el Plataformista no pase por alto hacer el rebajo 
correspondiente a la Comisión Administrativa y los Intereses Anticipados, los 
cuales se descuentan directamente de los depósitos a la cuenta del cliente o 
del cheque de gerencia; además puede que el cliente traiga el dinero en 
efectivo, o que se rebaje el monto respectivo de alguna cuenta en especial. 
9. Verificación Post-Desembolso 
A continuación, el Encargado de Cartera debe verificar que el desembolso fue 
realizado apropiadamente, para lo cual revisa que el comprobante de depósito 
a la cuenta del cliente o del cheque de gerencia ha sido debidamente firmado, 
es decir, que haya quedado evidencia palpable de que en realidad el cliente 
recibió el dinero. Consecutivamente, debe hacer el pago del avalúo (en caso de 
que la garantía sea hipotecaria) al perito, a través de un depósito y con el 
dinero que el cliente previamente había cancelado.  
Finalmente el Encargado de Cartera folia y archiva el expediente de crédito del 
cliente y aproximadamente un mes después de la formalización cuando el 
abogado haya hecho la inscripción de la hipoteca ante el Registro Nacional y 
presente el recibo por concepto de sus honorarios (debidamente verificado y 
aprobado por el Supervisor Operativo), este le será cancelado a través de un 
depósito con el dinero que el cliente previamente había cancelado por concepto 
de Honorarios y que se encontraba en una cuenta transitoria del Banco. 
h)  Anexos 
Ver Capítulo VIII: Anexos al final del presente documento. 
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i)  Diagrama de Flujo 
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6. Seguimiento de Créditos 
a)  Introducción 
A todo cliente que mantenga operaciones de crédito con el Banco, se le debe 
dar un seguimiento permanente, con el propósito de identificar y evaluar la 
evolución del riesgo de cada una, para tomar las acciones preventivas y 
correctivas que correspondan, a fin de mantener en todo momento 
debidamente registrado el riesgo de crédito y además, constituir las provisiones 
o estimaciones según la normativa SUGEF vigente en esta materia. 
El seguimiento persigue la recuperación oportuna de los créditos, la evaluación 
periódica del riesgo y las acciones preventivas, correctivas y cobratorias, 
tendientes a evitar la creación de estimaciones. Por lo tanto, el deudor, durante 
la vigencia de su crédito, estará obligado a brindar la información necesaria 
para dar cumplimiento a las acciones de seguimiento que el Banco establezca. 
b)  Objetivo 
Puntualizar los procedimientos necesarios para dar Seguimiento a los créditos 
y cumplir con la normativa SUGEF 1-05. 
c)  Alcance 
Aplica para todo el personal de la Unidad de Crédito de la Sucursal La Fortuna 
del Banco Nacional, específicamente para el Encargado de Seguimiento. 
d)  Responsables 
Encargado de Seguimiento. 
e)  Términos y Definiciones 
Apartado con este título al final del presente manual de procedimientos (Ver 
Términos y Definiciones). 
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f)  Documentos y Referencias 
 Documentos Internos 
o Ficha SUGEF (Ver Anexo 29) 
o Inspección de Garantía (Ver Anexo 30) 
o Hoja de Riesgo (Ver Anexo 31) 
o Informe Técnico de Seguimiento (Ver Anexo 32) 
 Documentos Externos 
Entre los documentos más usuales presentados por el cliente están: 
o Estados Financieros 
o Certificación de Ingresos 
 Referencias 
Durante el seguimiento del crédito, el Encargado de Seguimiento consulta los 
siguientes documentos: 
o Lineamientos Generales para la aplicación del Reglamento para la 
Calificación de Deudores: Acuerdo SUGEF 1-05. 
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g)  Descripción de Actividades 
1. Creación del Expediente de Seguimiento 
El seguimiento de créditos se aplica una vez al año a clientes cuyo 
endeudamiento total con el Banco es igual o superior a cincuenta millones de 
colones o su equivalente en dólares. Se inicia con la elaboración del 
expediente de seguimiento, el cual está compuesto por los siguientes 
apartados: 
 Ficha SUGEF 
La Ficha SUGEF es la carátula del expediente de seguimiento y presenta el 
perfil del deudor con el Banco. Es el formulario que la SUGEF, cuando al azar 
pide expedientes a las Sucursales, chequea y analiza detenidamente para así 
evaluar la cuantificación del riesgo de crédito de los deudores, con el fin de 
salvaguardar la estabilidad y solvencia de las entidades financieros. 
En la Ficha SUGEF, el Encargado de Seguimiento completa alrededor de 
cuarenta casillas con información del cliente, con datos obtenidos de las 
inspecciones in-situ, de los estudios internos y de registro y del comportamiento 
del cliente con el Banco.  
El Encargado de Seguimiento inicia llenando el formulario con los datos 
generales del cliente y su dirección; las personas físicas y/o jurídicas dueñas 
de la empresa; la actividad económica y relación comercial del cliente con el 
Banco; sus principales clientes, proveedores y competidores; y los proyectos 
recientes y previstos por el cliente. 
Seguidamente, se completa lo relacionado con grupos de interés económico, 
sus integrantes y miembros del grupo que son deudores del Banco. Luego se 
menciona la información crediticia del cliente en lo que se refiere a sus 
operaciones vigentes. Consecutivamente, se presenta el historial y 
comportamiento de pago, información financiera y sobre la garantía. 
Finalmente, se detallan los otros productos y/o servicios bancarios de los que 
hace uso el deudor. 
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 Pólizas 
El Encargado de Seguimiento debe velar porque en el expediente se 
encuentren al día y debidamente inscritos, todos los comprobantes 
correspondientes a las pólizas de seguros sobre los bienes entregados en 
garantía.  
Asimismo, debe verificar que el monto de las acreencias coincida con las 
recomendaciones indicadas en la carátula de crédito; que el acreedor sea el 
B.N.C.R. y que el cliente cuente con todas las coberturas de seguro. 
 Inspecciones 
Las inspecciones consisten en sondeos que el Encargado de Seguimiento le 
hace a la garantía, la cual en caso de ser prendaria se hace cada seis meses y 
si es hipotecaria cada año. Esta inspección se programa con el cliente y el 
Encargado de Seguimiento realiza la visita al inmueble para poder determinar 
el estado de la garantía y finalmente elaborar el Informe de Inspección de 
Garantía. 
En dicho informe se detalla la información general del crédito como nombre del 
cliente, lugar de la inversión, fecha y N° de inspección y fecha del informe. 
Luego se presenta el detalle de la operación de crédito, indicando su N°, saldo 
y la fecha de intereses.  
Seguidamente, se empieza a detallar el estado de la garantía con base en 
todas las observaciones hechas por el Encargado de Seguimiento durante la 
visita al inmueble. Si se trata de lotes para urbanizar, por ejemplo, se describe 
si están debidamente marcados, si tienen caminos de acceso al proyecto 
urbanístico, cañería, drenaje para aguas, si hay maquinaria trabajando, etc. 
Con base en la inspección realizada por el Encargado de Seguimiento, este 
concluye si la garantía es a satisfacción del Banco y si mantiene o supera el 
valor dado en el avalúo que fue efectuado para otorgar el crédito. El Encargado 
de Seguimiento firma el Informe de Inspección de Garantía. 
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 Hoja de Riesgo 
El riesgo de crédito es la posibilidad a la que está expuesto el Banco de que el 
deudor incumpla con sus obligaciones en los términos pactados en el contrato 
de crédito. Es por esto, que la entidad debe calificar individualmente a los 
deudores en una de las ocho categorías de riesgo, las cuales se identifican con 
A1, A2, B1, B2, C1, C2, D y E, correspondiendo la categoría de riesgo A1 a la 
de menor riesgo de crédito y la categoría E a la de mayor riesgo de crédito 
Para poder determinar la categoría de riesgo en la que se encuentra el cliente, 
el Encargado de Seguimiento, con base en su criterio, experiencia, 
observaciones de las inspecciones e información de estudios bancarios del 
cliente, completa la Hoja de Asignación y Seguimiento de la Categoría de 
Riesgo, en la cual se califica la referenciación del cliente, la actividad 
económica, la capacidad de pago y la garantía.  
Dependiendo de las valoraciones obtenidas para cada uno de los elementos 
evaluados y de su posterior sumatoria es que se determina la categoría de 
riesgo para el cliente, la cual idealmente debería ser A1. 
 Referenciación 
Para la referenciación, el Encargado de Seguimiento debe elaborar, imprimir y 
adjuntar los estudios internos y de registro como: Lista de Códigos, Estudio 
DATUM, Estudio CIPAC, Estudio VISA, Fórmula 120, Estudio SUGEF y Estudio 
de Bienes Muebles e Inmuebles. 
 Informe Técnico 
Para completar este apartado, el Encargado de Seguimiento debe elaborar el 
Informe Técnico de Seguimiento, el cual es un resumen del rastreo que se le 
hace al cliente, producto de la visita a su negocio. 
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Este informe se inicia detallando la información general de la operación y del 
cliente, especificando el N° de informe, la fecha de la inspección y el ejecutivo 
responsable. Además, se presenta el nombre del cliente, su N° de 
identificación, dirección completa, medios de contacto y la forma en que está 
compuesta la junta directiva y los representantes legales. 
Se continúa detallando la vinculación con el Banco, para lo cual se especifica 
cómo se encuentra clasificado el cliente, si mantiene cuentas y tarjetas 
empresariales relacionadas o si tiene sobregiros autorizados en las cuentas 
corrientes por ejemplo. Asimismo, elabora una información resumida de los 
últimos tres meses donde indica los recursos propios y externos, así como la 
utilidad del cliente. 
Posteriormente, se indican los pasivos con entidades financieras y con el 
Banco, especificando el N° de operación, el monto del préstamo y de la línea 
(en caso de que exista), el saldo actual del préstamo, lo que tiene pendiente de 
giro y la forma en que el cliente hace el reintegro del dinero. 
Para hacer el análisis del comportamiento histórico de pago y de la morosidad 
del cliente, se realiza el estudio SUGEF en el CIC. Luego se procede a reseñar 
el resultado de estudios como la Lista de Códigos, estudio de la protectora de 
crédito DATUM para determinar si la empresa deudora tiene procesos en 
juzgados civiles o penales y el estudio de bienes muebles e inmuebles. 
En cuanto al capital social, se debe detallar por cuántas acciones y a qué valor, 
se encuentra compuesto y si la firma deudora conforma grupos de interés 
económico con otras empresas. Asimismo, se redacta un buen detalle del giro 
del negocio o actividad económica, presentando una pequeña reseña del 
proyecto de inversión y de la evolución de la empresa a partir del crédito 
otorgado por el Banco. 
En los aspectos operativos se detalla la forma en que el cliente está llevando a 
cabo su proyecto, y cómo ha convenido destinar el dinero que obtenga de la 
operación de su negocio. 
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 A continuación, se explica el riesgo cambiario e inflacionario que podría tener 
el negocio del deudor o en caso contrario no aplicaría si el cliente es generador 
de moneda extranjera (dólares) y su endeudamiento con el Banco es en la 
misma moneda. Por otra parte, se debe detallar el estado y cumplimiento del 
plan de inversión, especificando el porcentaje aportado por el cliente y por el 
Banco, además de los abonos extraordinarios y cuota mensual, para finalmente 
concluir si el cliente ha destinado los fondos conforme a lo pactado.  
Es de gran importancia detallar el estado de la garantía, su cobertura, 
deseabilidad, uso actual y estado. Además, se le debe recomendar al cliente 
constituir una póliza sobre la garantía propuesta o en caso de que ya exista, 
verificar que se encuentre al día. 
Para finalizar el informe, el Encargado de Seguimiento asigna la categoría de 
riesgo de la empresa deudora, el nivel de comportamiento de pago histórico, el 
nivel de capacidad de pago y la morosidad. Se redactan las conclusiones y el 
Encargado de Seguimiento firma el informe.  
 Informes Financieros 
Este apartado debe contener la información financiera actual del cliente como 
Estados Financieros y Certificación de Ingresos cuando se trata de personas 
físicas que desarrollan actividades unipersonales. Para esto, el Encargado de 
Seguimiento debe estar pendiente de enviar notas solicitando este tipo de 
información al cliente y realizar los escrutinios pertinentes. 
Entre las revisiones a la información financiera están: que las operaciones 
matemáticas estén bien calculadas y contabilizadas, que aparezca la reserva 
legal, que el contador que elaboró la información financiera se encuentre 
activo, que si el préstamo fue para la compra de maquinaria entonces que 
dicha maquinaria aflore entre las partidas de los estados financieros y que 
estos se encuentren debidamente firmados. 
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2. Actualización de la Información en el Sistema SIACC 
El Encargado de Cartera debe ingresar al software SIACC y realizar la 
actualización de las fechas de la información financiera, a través de 
“Ingreso/Actualización de Clientes”, siguiendo la ruta: Integración Bancaria 









Una vez que elige si se trata de una persona física o jurídica, se dirige a la 
cejilla “Complementarios” y completa las casillas correspondientes a Fecha 
Revisión Informe y N° Informe Financiero. Lo anterior con la información 
contenida en el expediente de seguimiento.  
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Luego, se completa la pantalla “Legal”, específicamente las casillas Fecha y 
Finaliza, las cuales corresponden al momento en que se inscribió la personería 
jurídica del cliente y hasta cuando tiene vigencia, que son cien años. Además 
se detalla la información de Moneda de Capital Social, el monto de Capital 
Social y la Fecha Estados Financieros. Lo anterior, con base en la información 
de los mismos estados financieros presentados por el cliente. Finalmente se 
presiona la tecla “F10” para guardar. 
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Seguidamente se define la fecha de la próxima inspección a la garantía, para lo 
cual se ingresa a “Asignación de Inspectores a Garantías”, por medio de 
SIACC → Colocación → Garantías → Servicio al Cliente → Procesos → 










Una vez que se ingresa a la pantalla “Asignación de Inspectores a Garantías”, 
se digita el N° Garantía y se presiona “enter” para que el sistema hale la 
información y luego se digita el Código Inspector determinando así quién hará 
la inspección a la garantía.  
A continuación, se selecciona que el Tipo de Frecuencia Inspección sea 
“meses” y que la Frecuencia Inspección sea “12”, para que a la hora de 
presionar “enter” el sistema automáticamente arroje la Fecha Próxima 
Inspección. Finalmente se presiona “F10” para guardar. 
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Posteriormente, se ingresa a “Inspecciones de Garantías” para completar el 
histórico de inspecciones realizadas. Se realiza siguiendo la ruta SIACC → 
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En la pantalla “Inspecciones de Garantías”, a la hora de digitar el N° Garantía y 
presionar “enter” el sistema hala la información y se debe mover a través de los 
campos hasta llegar a Inspecciones, en donde con el N° Inspección, el Código 
Inspector, Fecha y Descripción, se completa el histórico de inspecciones. En 









3. Elaboración del Reporte de Alarmas 
El Reporte de Alarmas, como su nombre lo indica, tiene como fin mantener 
alerta al Encargado de Seguimiento acerca del estado de las pólizas, las 
garantías, las inspecciones y los estados financieros, ya que como un 
semáforo, con colores verde, amarillo y rojo, este reporte facilita visualizar la 
situación de las alarmas de acuerdo con su color y nivel de vencimiento, para 
su análisis y toma de decisiones.  
Las alarmas color verde significa que los clientes se encuentran al día con sus 
pólizas, garantías, inspecciones y estados financieros; las amarillas que están 
por vencer y las rojas que están vencidas. Asimismo, el Reporte de Alarmas 
ayuda a identificar operaciones que no fueron bien capturadas en el sistema, 
es decir, si por ejemplo un préstamo se formalizó y desembolsó pero su avalúo 
no fue ingresado en el sistema, automáticamente se genera una alarma que 
indica la falla a corregir.  
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Para generar este reporte, el Encargado de Seguimiento ingresa al sistema a 
“Generación de Reportes y Gráficos” a través de SISECRE → Reportes → 










En la pantalla desplegada en Estado Alarma se coloca un “check” en las 
casillas En Proceso y Vencida. Luego en la esquina superior derecha al 
presionar “Detallado” aparece un cuadro de mensaje en el que se indica que el 
reporte se desea “Detallado” y finalmente cuando el sistema genera el reporte, 
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Asimismo, como complemento de la Hoja de Riesgo manual, se genera una 
Hoja de Riesgo en el sistema, que a la vez contiene el reporte de alarmas por 
cliente; para lo cual se ingresa a “Hoja de Riesgo” por medio de SISECRE → 
Reportes → Hoja de Riesgo. En este reporte se consolida la información del 
deudor, de sus operaciones y tarjetas de crédito. Una vez ejecutada la consulta 
el sistema desplegará un mensaje indicando si el cliente tiene o no alarmas 
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A la hora de digitar el Código, Identificación o Nombre del Cliente, el sistema 
automáticamente despliega la información del cliente y las alarmas que tiene 
en Alarmas del Cliente por Estado, indicando el Total de Alarmas. Finalmente 
se presiona “Generar Reporte” y luego se imprime. Asimismo, el reporte 
suministra información actualizada del deudor concerniente al Grupo, Categoría 
de Riesgo y aspectos de riesgo relacionados con sus operaciones vigentes 









El sistema desplegará la hoja de riesgo con la información siguiente: Fecha, 
Hora, Usuario, Tipo de Cambio del Dólar y Unidades de Desarrollo del día hábil 
anterior, Categoría de Riesgo Actual, Categoría de Riesgo Anterior, Grupo, 
Código, N° de Identificación y Nombre del Deudor, Fecha del Último Estado 
Financiero y Fecha del Último Informe Financiero (para estos dos datos en 
caso de estar vigentes a la par mostrará “OK” y en caso de estar con 
inconsistencia imprimirá “X”,) Nivel de Capacidad de Pago y Comportamiento 
de Pago Histórico. 
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Además, para cada una de las operaciones vigentes del cliente mostrará: N° de 
Operación, Fecha de Formalización, Saldo Actual, Monto Inicial, Fecha de 
Vencimiento, Estado de Cartera, Días de Atraso de Principal e Intereses, 
Cantidad de Prórrogas otorgadas para el periodo definido, N° de Garantía, Tipo 
de Garantía, Fecha de Última Inspección, Fecha de Inscripción en el Registro, 
si está en Plazo de Inscripción, si maneja Póliza, N° de Póliza y Vencimiento de 
la Póliza correspondiente, Monto Provisión correspondiente a la operación, un 
resumen con el Atraso en Días Máximo del cliente en Principal e Intereses.  
Para las tarjetas de crédito reflejará la siguiente información: N° de Tarjeta, 
Fecha Apertura, Saldo, Límite, Días de Atraso, Moneda. Al final del reporte 
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4. Envío de Notas a los Clientes 
Cuando la información del cliente ha sido actualizada en el sistema y el 
expediente de seguimiento se ha empezado a elaborar, el Encargado de 
Seguimiento elabora notas para enviar a los clientes. Una de estas es la Nota 
de Solicitud de Información Financiera, en la que se le solicita al cliente con 
anticipación que presente Certificación de Ingresos o Estados Financieros, 
dependiendo del caso. Esta información es de gran utilidad para completar el 
apartado del expediente de seguimiento correspondiente a Estados Financieros 
y para el posterior Análisis Financiero de Créditos.  
El otro tipo de notificación a los clientes es la Nota de Reclasificación, en la que 
se le hace saber al cliente que por la no presentación de la información 
financiera necesaria, ha sido cambiado su nivel de riesgo y por lo tanto las 
condiciones del crédito, que generalmente se manifiestan en un aumento del 
spread de acuerdo con la nueva categoría de riesgo. 
5. Foliación del Expediente de Crédito 
Una vez que se formaliza el expediente de crédito de los clientes del Grupo 1, 
el Encargado de Seguimiento folia, de manera continua y ascendente, cada 
página que lo conforma y redacta un acta indicando la cantidad de folios que 
este contiene; esta es firmada por el Gerente y el Jefe de Crédito y adjuntada al 
expediente. Finalmente se procede a archivar el expediente de crédito con 
custodia del Encargado de Seguimiento. 
h)  Anexos 
Ver Capítulo VIII: Anexos al final del presente documento. 
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i)  Diagrama de Flujo 
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7. Análisis Financiero de Créditos 
a)  Introducción 
Después de dar seguimiento a los créditos es conveniente que se realice un 
análisis financiero a cada uno de los clientes del Grupo 1, con el propósito de 
medir la capacidad de pago del cliente y el riesgo financiero. Por esto, el 
Analista Financiero se encarga de determinar si el cliente posee la capacidad 
de pago suficiente para hacerle frente a la carga financiera y al pago de la 
porción circulante; así mismo, de establecer la eficiencia de la administración 
de una empresa, lo que a su vez repercute en su capacidad para hacerle frente 
a la deuda contraída. 
Este proceso permite conocer mejor las características y necesidades 
financieras del sector y del cliente, sus márgenes, rotaciones, apalancamiento, 
factores críticos financieros y datos históricos para anticipar situaciones futuras. 
b)   Objetivo 
Especificar los pasos necesarios para analizar financieramente a los clientes 
del Grupo 1, determinando su capacidad de pago y nivel de riesgo.  
c)  Alcance 
Aplica para todo el personal de la Unidad de Crédito de la Sucursal La Fortuna 
del Banco Nacional, específicamente para el área de Análisis Financiero. 
d)  Responsables 
Analista Financiero. 
e)  Términos y Definiciones 
Apartado con este título al final del presente manual de procedimientos (Ver 
Términos y Definiciones). 
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f)  Documentos y Referencias 
 Documentos Internos 
o Informe Financiero de Seguimiento 
 Documentos Externos 
Entre los documentos más usuales presentados por el cliente están: 
o Balance General 
o Estado de Resultados 
o Flujo de Caja 
o Estado de Cambios en la Situación Financiera  
 Referencias 
Durante el procesamiento del crédito, el Analista Financiero consulta los 
siguientes documentos: 
o Lineamientos Generales para la aplicación del Reglamento para la 
Calificación de Deudores: Acuerdo SUGEF 1-05 
o Normas Internacionales de Contabilidad 
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g)  Descripción de Actividades 
1. Lectura Global del Expediente de Seguimiento 
Una vez que el Encargado de Seguimiento ha analizado toda la parte técnica 
del seguimiento de créditos, traslada el expediente al Analista Financiero quien 
se encarga de realizar una lectura global del mismo, para así obtener una 
noción general de la actividad del cliente y de las condiciones del préstamo 
concedido. 
2. Revisión de los Estados Financieros 
A continuación el Analista debe revisar minuciosamente los estados financieros 
del cliente, enfocándose específicamente en: 
 Que los estados se encuentren de acuerdo con las Normas 
Internacionales de Contabilidad, es decir, que incluyan el Balance 
General, el Estado de Resultados, el Estado de Flujo de Efectivo y el 
Estado de Cambios en la Situación Financiera. Además, que aparezcan 
las notas aclaratorias, las cuales proporcionan información detallada 
sobre las políticas, procedimientos, cálculos y ajustes utilizados en la 
preparación de los estados financieros. 
 Que el saldo contabilizado de los estados financieros, sea el mismo que 
fue registrado previamente en el sistema SIACC. 
 Que los pasivos se encuentren detallados y con sus respectivas 
condiciones tales como: tasa de interés, fecha de vencimiento, moneda, 
forma de pago, etc. y cualquier otra condición particular de cada 
préstamo que afecte el cálculo de las amortizaciones, como la porción 
circulante del pasivo a largo plazo o PCPLP, que se amortizará durante 
el próximo ejercicio. 
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3. Ingreso de Información al Sistema Moody’s 
El análisis financiero de créditos se lleva a cabo en el software Moody’s KMV 
Financial Analyst, el cual es un sistema diseñado para el análisis comercial de 
clientes con solicitudes de crédito.  
El Analista Financiero inicia con la creación del cliente nuevo o con la apertura 
de uno existente y luego realiza el vaciado de datos históricos con base en la 
información física de los estados financieros presentados, el cual es de gran 
importancia porque será la base de la proyección, por lo que un vaciado con 
errores u omisiones llevará a una proyección incorrecta. 
Aquí se anota, escogiendo de una serie de opciones desplegadas, si la 
información es auditada con o sin salvedades, interna o externa. Se debe 
determinar cuantos meses incluye la información presentada, detallar el 
nombre del analista que está haciendo el vaciado y verificar con qué periodo se 
está conciliando cada periodo presentado, por ejemplo el cierre fiscal del 2001 
debe conciliarse con el cierre fiscal del 2000. 
4. Elaboración de Proyecciones Financieras 
El análisis financiero debe actualizarse por lo menos una vez al año, como 
parte del seguimiento que la entidad debe realizar a sus deudores. Asimismo el 
análisis debe renovarse para justificar cambios al contrato de crédito que 
conlleve a calificar el crédito como operación especial. Todos estos estudios, 
se realizan en el sistema Moody’s pero aquí entra en juego la capacidad de 
razonamiento del Analista Financiero, ya que las proyecciones que se llevan a 
cabo se basan en supuestos acordes con el giro del negocio del cliente. 
Por lo anterior, el Analista debe realizar un informe con los resultados del 
análisis de la capacidad de pago del deudor, que considere al menos los 
siguientes aspectos: flujo de caja proyectado, razones financieras, principales 
rubros que conforman los estados financieros, análisis del estado de cambios 
con base en efectivo, fortalezas y debilidades y análisis de estrés. 
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Asimismo, el Analista Financiero debe considerar ciertos factores de contexto 
para realizar dichos supuestos como: la situación macroeconómica, las normas 
del sector, el tipo de información presentada (estados corrientes o auditados), 
los principios contables y su aplicación en el caso específico, el perfil de los 
propietarios y si el caso en estudio presenta estacionalidad. 
Las proyecciones financieras que se realizan pueden ser de dos formas: para 
clientes antiguos, que ya han tenido seguimiento financiero previo, se hace 
basándose en el histórico de su actividad: tendencias en el crecimiento de las 
ventas, estacionalidad del el negocio, porcentaje de los gastos, etc. Para 
clientes nuevos, que nunca han tenido seguimiento financiero se les solicita un 
flujo de caja, que luego será sometido a un cuidadoso análisis. 
Como parte de los supuestos y de la sensibilización, se deben generar 
escenarios de flujos de caja proyectados modificando variables críticas, para lo 
cual se acostumbra a crear tres panoramas: a) aumentar la tasa de interés, b) 
disminuir los ingresos y mantener los gastos y c) mantener los ingresos y 
aumentar los gastos, ya que con estos escenarios se puede analizar mejor el 
comportamiento que tendría el cliente ante diversas situaciones críticas. 
Además, para el proceso de decisión en el análisis de seguimiento de un 
crédito se requiere de cinco evaluaciones básicas: 
 Evaluación de la Política Crediticia: Se refiere al marco normativo 
interno, la normativa de la SUGEF y cualquier otra ley vinculante a esta 
actividad, ya que establecen los tipos de transacciones que se 
consideran aceptables. Asimismo, se debe considerar la importancia de 
que la transacción sea lícita y que exista un programa o producto de la 
institución que la respalde. 
 Evaluación de los Riesgos Financieros: En términos generales 
existen dos tipos de análisis, el de antecedentes históricos, que se 
concentra en el rendimiento que la empresa dio en el pasado y las 
referencias del prestatario en relación con el pago de intereses y 
amortización de deudas a tiempo.  
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Y el de proyección, que se concentra en la capacidad del prestatario de 
generar suficiente efectivo en los periodos venideros para pagar 
intereses y reembolsar dicho préstamo de conformidad con el calendario 
de pagos acordado. 
 Evaluación de la Gestión: Se consideran tres factores básicos: la 
honradez o voluntad de pago, que implica tener la seguridad de la 
veracidad de los estados financieros y demás datos que entrega el 
cliente, además de estar convencidos de que el cliente tiene en realidad 
toda la intención de reembolsar la deuda.  
Otro factor es la habilidad de gestión del cliente para conducir su 
negocio: producir, vender productos, recaudar cuentas por cobrar, 
administrar activos y personal y hacer planes para el futuro. El tercer 
factor a evaluar es la solidez de la gerencia, ya que es crítica para 
garantizar el éxito constante de la empresa, considerando los años de 
experiencia del gerente y de los miembros del órgano directivo. 
 Evaluación del Riesgo de Mercado: Se analizan cinco factores, 
iniciando con la situación cíclica y el entorno comercial del cliente, ya 
que de esto dependerá la necesidad de establecer planes de pagos 
diferenciados y periodos de gracia. Con respecto a la competencia se 
debe tener claro si la empresa es tomadora de precios o si es un 
monopolio u oligopolio, y si existe mercado para el producto que espera 
negociar. El medio ambiente es un elemento que cada vez cobra más 
relevancia, ya que al incluir el problema ambiental, un proyecto podría 
quebrar porque la inversión necesaria para eliminarlo podría ser 
considerable.  
Por otro lado, la normativa gubernamental no puede obviarse ya que en 
ocasiones los plazos para determinar el repago no lo establece el flujo 
de caja, sino las disposiciones gubernamentales. Finalmente, se deben 
evaluar las fuentes alternas de financiamiento en lo que se refiere a la 
posibilidad mitigadora de una solicitud definida a partir de un colateral 
como una fianza por ejemplo. 
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 Evaluación de Riesgos Relacionados con la Facilidad de Crédito: 
Se consideran tres factores: la estructura del préstamo, que pretende 
determinar si los términos y condiciones de pago concuerdan como es 
debido con la capacidad de pago del prestatario. La documentación del 
préstamo es un aspecto muy importante, ya que un vicio en el 
documento legal podría hacer incobrable el préstamo.  
Finalmente se debe evaluar el precio del préstamo ya que debe haber 
una correlación positiva entre el riesgo de repago y el precio del crédito 
que se debe exigir, si bien el precio mínimo lo establece finanzas, se 
debe hacer las respectivas observaciones cuando el caso lo amerite. 
5. Generación de Reportes 
Una vez que se han elaborado todos los supuestos y las proyecciones 
financieras, el Analista Financiero procede a generar e imprimir todos los 
reportes que automáticamente el sistema Moody’s crea con los datos 
ingresados. Entre estos reportes se encuentran: 
 Balance General Detallado: Presenta una declaración resumida de la 
situación financiera de la empresa en un momento dado. El estado 
balancea los activos de la empresa (lo que posee) contra su 
financiamiento: pasivos (lo que debe) y capital (lo que proporcionaron los 
propietarios). 
 Estado de Resultados Detallado: Proporciona un resumen financiero 
de los resultados de las operaciones de la empresa (utilidad o pérdida) 
durante un periodo determinado tomando como parámetro los ingresos y 
gastos efectuados. 
 Flujo de Efectivo UCA (Uniform Cash Analyst) Detallado: Es un 
estado financiero básico que informa sobre el efectivo generado y 
utilizado (entradas y salidas) en las actividades de operación, inversión y 
financiación, llevadas a cabo por el ente económico durante un periodo, 
para que los usuarios de los estados financieros tengan elementos de 
juicio adicionales para: 
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Examinar la suficiencia de la empresa para generar flujos de efectivo; 
evaluar su capacidad para atender las obligaciones adquiridas, pagar 
dividendos y determinar las necesidades de financiamiento interno o 
externo; analizar los cambios experimentados en el efectivo derivados 
de las actividades de operación, inversión y financiación; y establecer el 
origen de las diferencias entre la utilidad neta y los recaudos y 
desembolsos de efectivo asociados. 
 Administración Flujo de Efectivo: Este reporte es práctico para revisar 
o ilustrar en resumen la forma como es administrado el flujo de efectivo. 
Aquí se refleja qué monto del flujo de efectivo es absorbido por el ciclo 
comercial: por una parte cuánto tiempo requiere la empresa para la 
cobranza de sus cuentas por cobrar y por otra, cuál es su capacidad 
para cubrir sus deudas a corto plazo. Por lo que, con este reporte se 
puede evaluar el impacto del efectivo por la administración y en el 
crecimiento en ventas, para al final obtener el efectivo después de 
operaciones. 
 Estado de Cambios en la Situación Financiera: También se conoce 
como Estado de Origen y Aplicación de Fondos. Este estado compara 
dos balances consecutivos que resumen los cambios experimentados en 
cada una de las cuentas que forman el activo, el pasivo y el patrimonio 
de la empresa. Las fuentes u orígenes de fondos aumentan las 
disponibilidades de efectivo mientras que las aplicaciones u usos de 
fondos disminuyen las disponibilidades de efectivo. 
 Índices Financieros: El análisis de razones financieras implica métodos 
de cálculo e interpretación de razones financieras para analizar y 
supervisar el desempeño operativo de la empresa, mediante la 
obtención de medidas relativas. Un indicador financiero es una 
expresión cuantitativa del comportamiento o el desempeño de toda una 
organización o una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con 
algún nivel de referencia, puede estar señalando una desviación sobre la 
cual se tomarán acciones correctivas o preventivas según el caso. 
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 Variables de Proyecciones Rápidas: Es un reporte que genera el 
sistema para determinar los porcentajes que refleja la empresa 
históricamente y los que el analista utilizó en sus proyecciones como: 
crecimiento en ventas anual, margen bruto, gastos de operación, días de 
cartera, de inventario, etc. 
6. Generación del Informe Financiero 
Finalmente, todos los análisis anteriores se resumen en una opinión del 
Analista donde concluye sobre el nivel de clasificación de la capacidad del 
pago del deudor y donde recomienda acciones a seguir, por ejemplo: 
aprobación del crédito, seguimiento especial, fortalecimiento de garantías, 
incrementos al capital social, contabilización de la reserva legal u otras 
definidas en las políticas de crédito de la entidad. 
Este dictamen se da a través del Informe Financiero, sea de seguimiento o de 
una solicitud de crédito nuevo, el cual lo genera automáticamente Moody’s una 
vez que se ha completado toda la información en el sistema, sin embargo, el 
Analista Financiero debe añadir más comentarios y justificaciones al mismo 
porque el sistema básicamente realiza un “análisis ascensor” de que las cifras 
suben y bajan pero no indica el por qué o el significado. 
El Informe Financiero se divide en alrededor de once grandes apartados que 
incluyen: los datos generales del cliente y del informe, el comentario de 
aspectos generales con las condiciones crediticias, propósito del préstamo, 
forma de pago e identificación del grupo de interés económico; el análisis del 
flujo de caja y de la situación financiera con los índices financieros, análisis 
histórico y análisis proyectado; la experiencia en el giro del negocio y calidad 
de la administración, el análisis de estrés y el comentario general de la 
estructura financiera. 
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Asimismo, se presenta el balance general, el estado de resultados, el resumen 
del flujo de caja UCA, la administración del flujo de efectivo y los índices 
financieros. Finalmente se presentan las conclusiones con respecto a la 
capacidad de pago, estructura financiera, nivel de estrés tolerado y experiencia 
y capacidad de administración y las recomendaciones de la solicitud de crédito 
y la calificación de la capacidad de pago. 
En último lugar el Analista Financiero firma el Informe de Seguimiento y lo 
adjunta al expediente de seguimiento del cliente, el cual es revisado 
periódicamente por la Auditoría del Banco, el Comité de Crédito que aprueba 
las solicitudes de crédito y un Supervisor de Crédito. 
h)  Anexos 
Ver Capítulo VIII: Anexos al final del presente documento. 
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i)  Diagrama de Flujo 
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D. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
1. Acta de Resolución 
Escrito que presenta el nombre de la Sucursal, la Subaplicación, el N° de 
Solicitud, el N° de Cédula del cliente, la Moneda, el Monto Aprobado, la Fecha 
y Hora de Resolución, la Aprobación, usuarios del sistema, nombres y firmas 
de los funcionarios que aprobaron el crédito.  
2. Análisis de Capacidad de Pago para Tarjetas de Crédito 
Formulario que al ingresarle el monto solicitado por el cliente, el plazo en 
meses, la tasa de interés, el porcentaje de sensibilización deseado, los 
ingresos y las obligaciones financieras del cliente, arroja si este posee 
capacidad de pago, además del límite de crédito que se le puede otorgar. 
3. Autorización de Débito Automático 
Permiso que el cliente firma facultando al Banco Nacional a debitar 
mensualmente los pagos correspondientes a su tarjeta de crédito, indicando la 
cuenta corriente, de ahorros o electrónica a debitar, a nombre de quién está y 
cómo desea que se le debite el pago, si el total, el mínimo o un cargo fijo y si 
en colones, dólares o en ambas monedas. 
4. Boleta para PIN 
Papeleta consecutiva sellada que contiene el PIN (clave) con el que el cliente 
podrá accesar y hacer uso de su tarjeta de crédito o débito en los cajeros 
automáticos.  
5. Captura de Pantalla 
Captura de pantalla, también llamada pantallazo, es una imagen tomada por 
una computadora para registrar los elementos visibles en la pantalla del 
ordenador u otro dispositivo de salida visual.  
Manual de Procedimientos 
Términos y Definiciones  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 200 
 
6. Carátula de Crédito 
Portada del expediente de crédito que contiene: datos personales del cliente, 
N° de operación, monto aprobado con indicación del tipo de moneda, plazos y 
condiciones de pago, tipo de crédito, plan de inversión o destino del crédito, 
requisitos que debe cumplir el deudor durante el plazo de la operación, 
descripción breve de las garantías, con indicación de restricciones o 
gravámenes y nombre y firma de los aprobadores del crédito. 
7. Comprobantes de Constitución 
Recibos que detallan cómo debe hacerse el desembolso de los recursos y qué 
se debe rebajar. Un primer comprobante detalla los datos generales de la 
operación: monto, plazo, tasa de interés, interés de mora, tipo de amortización 
y fecha del primer pago de capital y de intereses. El segundo comprobante 
detalla el total de las deducciones por concepto de intereses, comisiones, 
honorarios y gastos. 
8. Comprobante de Desembolso 
Recibo que el cliente firma para que en el Banco quede el registro de que los 
recursos del crédito le fueron entregados a través de un cheque de gerencia o 
un crédito a su cuenta. 
9. Comprobante de Entrega de Artículos 
Recibo que el cliente debe firmar para que en el Banco quede el registro de 
que al solicitante le fue entregada su tarjeta de crédito o débito. 
10. Contrato de Emisión de Tarjetas de Crédito 
Contrato mediante el cual el Banco se compromete a hacer efectivos los 
importes de los gastos realizados con la tarjeta hasta el límite que se haya 
pactado entre las partes a cambio de una serie de comisiones e intereses 
convenidos, pactándose así mismo plazo y forma de pago. 
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11. Contrato de Préstamo Mercantil 
Contrato en el que se expresa que el Banco entregará al prestatario el capital 
que se ha pactado y el prestatario se compromete a efectuar los pagos de 
capital y de intereses en la forma y plazo establecidos en el documento.  
12. Declaración del Artículo 117 
Juramento que el cliente firma manifestando que no se encuentra en ninguno 
de los supuestos de los incisos a) y b) del artículo 117 de la Ley Orgánica del 
Sistema Bancario Nacional, los cuales a groso modo expresan que ningún 
banco comercial del Estado puede efectuar operaciones activas directas ni 
indirectas con los miembros de su propia junta directiva y sus parientes por 
consanguinidad o afinidad hasta el segundo grado inclusive; ni con las 
sociedades mercantiles y cooperativas, de las cuales los miembros de la junta 
directiva y demás parientes por consanguinidad o afinidad hasta el segundo 
grado inclusive, sean representantes legales o posean acciones, cuotas u otras 
participaciones de capital, iguales o superiores al 15% del que se acuerde. 
13. Declaración del Grupo de Interés Económico 
Declaración en que el cliente manifiesta si tiene o no, relaciones significativas 
financieras, administrativas o patrimoniales con personas jurídicas. El Grupo de 
Interés Económico contempla las personas y empresas que poseen vínculos 
económicos y/o jurídicos. Existen tres modalidades: Persona Física Asalariada, 
Persona Física con Actividad Económica Propia y Persona Física con Actividad 
Económica Propia y/o con Vinculación Empresarial.  
 Relación Financiera Significativa: Detalla con cuál persona física o 
jurídica se origina el 40% o más del monto de las ventas o de las 
compras de productos y servicios. 
 Relación Administrativa Significativa: Puntualiza de cuáles personas 
jurídicas se es presidente o gerente. 
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 Relación Patrimonial Significativa: Especifica en cuáles personas 
jurídicas se participa, como persona física, con el 15% o más del capital 
social. Además, describe con cuales sociedades de personas (sociedad 
en nombre colectivo o en comandita), el declarante tiene una relación de 
socio.  
14. Declaración Jurada de Deudas 
Hoja resumen que detalla las deudas del cliente con acreedores diferentes al 
Banco Nacional como: Bancos Públicos, Bancos Privados, Cooperativas, 
Tarjetas de Crédito, Asociaciones, Casas Comerciales y otros organismos 
financieros. En ella se detalla el Acreedor, Monto Original, Saldo a la Fecha, 
Cuota Mensual, Fecha de Intereses y Fecha de Vencimiento de la deuda. 
15. Detalle de Garantías y Coberturas 
Formulario que se completa con los datos de la garantía: Tipo, Valor en 
Colones, Equivalente en Dólares, Porcentaje de Responsabilidad y el Valor de 
la Responsabilidad, es decir, lo que el banco puede prestarle al cliente de 
acuerdo con el valor de la garantía que pone a responder. 
16. Estudio C.C.S.S. 
Contiene información sobre el estatus del cliente con la C.C.S.S., indicando si 
está al día o está en mora.  
17. Estudio CIPAC 
Reporte que muestra la vinculación del cliente con el Banco: Código de las 
Operaciones Crediticias, Operaciones con Tarjetas de Crédito, Captaciones, 
Operaciones con Sociedades, Scores Aplicados, Salarios Reportados, etc. 
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18. Estudio DATUM 
Reporte de Protectora de Crédito que proporciona información sobre personas 
y sociedades: Datos personales, Ubicación Electoral, Nombre de los Padres, 
Teléfono, Estado Civil, Información Laboral, Información de Propiedades, 
Información de Vehículos, Registro de Estudios Mercantiles, Información de 
deudas con Casas Comerciales e Instituciones Financieras, Información de la 
C.C.S.S., Datos de Casos Civiles, Historial de Cheques sin Fondos, etc. 
19. Estudio de Bienes Muebles e Inmuebles 
Informe que se obtiene del Registro Nacional ingresando a la página 
www.registronacional.go.cr, que revela las condiciones de los bienes y 
derechos inscritos del cliente: si poseen gravámenes, por cuánto responden, a 
nombre de quién están, etc. 
20. Estudio SFB 
Muestra información relacionada con cuentas corrientes y de ahorro que el 
cliente posee con el Banco. Este estudio, como su nombre lo indica, se realiza 
en el SFB y tiene la opción de ingresar a una serie de menús de consulta para 
estudiar: Compra-venta de divisas, Cuentas Corrientes, Cuentas de Ahorros, 
Certificados de Depósito a Plazo, Principal de Clientes, Embargos, Reportes, 
PAS, Transacciones Generales, etc. 
21. Estudio SUGEF 
Consiste en ingresar al sistema CIC de la SUGEF, digitar el N° de identificación 
del cliente y de esta forma revisar si tiene deudas con otros bancos, 
instituciones financieras y casas comerciales del país. Es muy importante 
analizar la calificación del Nivel de Comportamiento de Pago Histórico otorgada 
por la SUGEF al cliente, ya que lo ideal es una nota de 1 para que a este le sea 
otorgado el crédito; con una calificación de 2 es casi improbable la concesión 
de un préstamo y con un 3 por nota, inmediatamente sería rechazado el cliente 
para un crédito.  
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Entre la información principal que arroja el sistema acerca del cliente está: la 
Entidad con la que presenta deudas, el N° de Operación, la Moneda, la Fecha 
de Vencimiento, el Saldo y el Tipo de Operación. Cabe mencionar, que si el 
cliente aparece en el sistema como “Sin Autorización”, inmediatamente se debe 
llegar a la resolución de no permitir la aprobación del crédito, por lo que se 
debe enviar una boleta de solicitud a la SUGEF para que esta en el plazo 
aproximado de una semana empadrone al cliente y lo transforme en un usuario 
“Con Autorización” apto para que le concedan crédito en el Banco. 
22. Estudio VISA 
Muestra todo el contenido existente acerca de las tarjetas de crédito que el 
cliente posee con el Banco, con información de Datos Personales, Saldo 
Disponible, Fecha de Corte y Fecha de Pago, Pago Mínimo, Estados de 
Cuenta de la Tarjeta, Saldos Movimientos por Mes, Estadísticas, Diferidos, 
Saldos en Mora, Desglose de Saldos, Dudoso Recaudo, Garantías, Fiadores, 
etc. 
23. Expediente de Crédito 
Carpeta rosada en la cual se incluye toda la información en la que se 
fundamentó la constitución y aprobación del crédito. Esta información no varía 
con el transcurso del tiempo. 
24. Expediente de Seguimiento 
Carpeta celeste en la cual se incluye toda la información vigente (última versión 
según el período correspondiente) y que indica la situación económico-
financiera del deudor a través del tiempo y su comportamiento de pago. 
25. Fórmula 120 
Resultado de estudio de los créditos activos que el cliente posee con el Banco 
Nacional, identificando: Datos personales, N° de Préstamo, Monto, Saldo, Valor 
de la Cuota, Fecha de Vencimiento, Tipo de Inversión, Estado del Préstamo, 
etc. 
Manual de Procedimientos 
Términos y Definiciones  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 205 
 
26. Hoja de Productos 
Hoja que detalla la lista de productos que el Banco Nacional ofrece a sus 
clientes y el Ejecutivo se encarga de marcar las casillas de los productos que el 
cliente posee. Algunos de los productos que se puntualizan son: BN Banca 
Telefónica, BN Internet Personal, BN PAR, BN Seguros, BN Viajes, BN Vital, 
Certificado de Depósito a Plazo, Créditos, Cuentas Corrientes, Electrónicas o 
de Ahorro, Inversiones a Corto Plazo, Tarjetas de Crédito, Tarjetas de Débito, 
etc. 
27. Lista de Códigos 
Reporte que muestra si el cliente se encuentra o no en uno o más de los 
siguientes códigos: Código 1) Historial de códigos por situaciones ya 
corregidas, 2) Hizo al Banco incurrir en pérdidas, 3) Operaciones en cobro 
judicial, 4) Mal manejo de cuenta corriente, 5) Defraudaciones en perjuicio del 
Banco, 6) Operación cancelada o atendida por fiador, 7) Dispuso de la 
garantía, 8) Operación recuperada por proceso de cobro judicial y/o dación de 
pagos, 9) Incumplimiento del plan de inversión, 10) Clientes excelentes, 11) Ex 
empleado del BNCR despedido sin responsabilidad, 12) Fideicomiso 
agropecuario Ley 8147, 13) Clientes en cartera estado Q., 14) Cliente afectado 
por Art. 117, 15) No mantener relaciones comerciales con el cliente, 16) 
Fideicomiso Ley Fodea, 17) Operaciones rechazadas.  
28. Matriz de Aceptación de un Avalúo Outsourcing 
Formulario que se aplica a las empresas que prestan servicios de avalúos al 
Banco. Permite verificar el cumplimiento del 100% de los ítems para autorizar 
la cancelación de los gastos periciales.  
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29. Memo Financiero y Técnico 
Instrumento utilizado para calcular la capacidad de pago del cliente, en donde 
se ingresa datos de la operación crediticia como el Plazo, el Monto Solicitado, 
la Tasa de Interés, el Periodo de Gracia y el Ingreso Mensual del cliente, y 
automáticamente arroja si el cliente tiene o no capacidad de pago para cubrir la 
deuda. Al mismo tiempo, se sensibiliza la operación en dos escenarios, uno 
con la tasa actual del Banco y otro pesimista suponiendo una tasa de interés 
elevada.  
30. Normativa SUGEF 1-05 
Reglamento que tiene por objeto cuantificar el riesgo de crédito de los 
deudores y constituir las estimaciones correspondientes con el fin de 
salvaguardar la estabilidad y solvencia de las entidades financieras. 
31. Pagaré 
Documento por el cual el suscriptor promete incondicionalmente pagar al 
banco, una cierta cantidad de dinero dentro de un determinado plazo. 
Generalmente es garantizado por uno o más fiadores, quien o quienes asumen 
solidariamente la obligación contingente que implica la fianza. 
32. Póliza de Tarjeta Segura 
Formulario mediante el cual el solicitante inscribe su tarjeta de débito o crédito 
para que en caso de robo, la institución que tramita la póliza, cubra parte o la 
totalidad del monto estafado.  
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33. Pre-solicitud de Microcrédito Personal 
Petición escrita dirigida al Banco Nacional por parte de una persona asalariada 
del sector público o privado o con un negocio propio, en la que solicita un 
préstamo. Al proveer sus datos personales, de trabajo y del fiador o garantía, 
queda registrado como solicitante, declarando que la información consignada 
en la solicitud es veraz y que autorizando al Banco para verificarla ante 
cualquier instancia, incluyendo a la SUGEF.  
34. Referenciación de Clientes 
Hoja resumen que detalla información del cliente referente a si se encuentra 
codificado, si opera con el banco, si tiene estudios de otros bancos, la 
calificación que tiene otorgada por la SUGEF, si tiene inmuebles registrados, si 
está moroso con la C.C.S.S. y si conforma Grupo de Interés Económico. Es 
decir, es una reseña del cliente con el Banco. 
35. Score de Crédito 
Herramienta que analiza registro por registro, hace cruces con diferentes 
variables y otorga una calificación al acreditado, de forma que el reporte 
generado indica si se puede o no, continuar con el trámite de crédito. Puede 
arrojar tres resultados, el primero indica: “nos permitimos informarle que puede 
continuar con los trámites respectivos”, el segundo, “nos permitimos informarle 
que el crédito se encuentra en segunda fase”, es decir que la garantía necesita 
ser reforzada por ejemplo y el tercer resultado anuncia que la persona es 
“rechazada” para el crédito. 
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36. Sistemas de Información del B.N.C.R. 
a)  FINESSE 
FINESSE, de origen francés, significa “fino”, “bien realizado”, “bien acabado”. 
Es el Sistema de Cajas y Cierre Diario del Banco Nacional (SCCD), utilizado en 
Cajas y Plataforma, para registrar todas las transacciones de créditos y débitos 
del Banco. Entre las aplicaciones de FINESSE se encuentran: retiros y 
depósitos a cuentas corrientes, de ahorros y electrónicas, pago de operaciones 
de crédito, pago de cheques, transferencias entre cuentas, etc. 
b)  MOODY’S KMV Financial Analyst  
Herramienta sistemática de información financiera y de análisis, que 
proporciona a las instituciones un marco organizado para sus decisiones de 
crédito. Constituye una plataforma de calificación interna que se utiliza para 
implementar modelos de riesgo en la red de préstamos de un banco y para 
gestionar los requisitos de información del proceso de clasificación crediticia.  
Los bancos, mundialmente, están adoptando esta plataforma como un 
componente crítico del proceso de riesgo de crédito, ya que crea calificaciones 
del prestatario considerándose como medidas relativas sobre su confiabilidad 
crediticia, con las cuales el Banco puede delinear una clasificación de riesgo.  
c)  SIACC 
Sistema Institucional de Administración de la Cartera Crediticia, donde se 
controlan los préstamos que el banco realiza. Entre sus aplicaciones están: 
Creación de Solicitudes de Crédito, Cobro de Comisiones, Asignación de 
Peritos y Notarios, Ingreso de Garantías, Aprobación de Créditos, Actualización 
de la Vinculación de clientes, disposiciones de Desembolsos de Créditos, etc. 
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d)  SISECRE 
Herramienta automatizada de uso institucional creada para facilitar las labores 
de seguimiento de la cartera crediticia, que garantiza el control y seguimiento 
de los aspectos más importantes relacionados con la asignación de la 
categoría de riesgo del deudor y la estimación por incobrables de las 
operaciones dentro del proceso de calificación del deudor. 
Esta aplicación se ajusta a las políticas internas de crédito y con la normativa 
SUGEF 1-05, a los procedimientos establecidos en el tema del monitoreo y 
control de riesgo de la cartera crediticia, así como el cumplimiento de los 
factores contemplados por la normativa. 
e)  VISA 
Operador de tarjetas de crédito que se utiliza para controlar Avances, Compras, 
Saldos, Pagos Mínimos y de Contado en colones y dólares de las tarjetas de 
crédito de los clientes del Banco Nacional. Asimismo, se maneja para ingresar 
solicitudes de tarjetas de crédito, analizar la capacidad de pago del cliente, etc. 
37. Spread Bancario 
Se refiere a cambios en la categoría de riesgo SUGEF, de tal forma que si el 
cliente pasa a una categoría de riesgo mayor, se modifica la tasa de interés 
originalmente pactada. Partiendo de la categoría de riesgo menor “A1”, se 
procede así: a) en categoría de riesgo “A2”, “B1” o “B2”, pagará la tasa 
corriente pactada más 1.0 punto porcentual adicional, b) en categoría de riego 
“C1”, pagará la tasa corriente pactada más 1.5 puntos porcentuales 
adicionales, c) en categoría de riesgo “C2” o “D” pagará la tasa corriente 
pactada más 2.0 puntos porcentuales adicionales, y d) en categoría de riesgo 
“E” pagará la tasa corriente pactada más 3.0 puntos porcentuales adicionales.  
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Por lo tanto, el spread lo constituye ese porcentaje de castigo, es decir, los 
puntos porcentuales adicionales que el deudor debe pagar por encontrarse en 
una categoría de riesgo mayor a la estipulada inicialmente. Cabe mencionar 
que este spread no es permanente, ya que se elimina una vez que el deudor 
alcance nuevamente la categoría de riesgo “A1”. 
38. Solicitud de Crédito 
Formulario en el cual el cliente provee sus datos personales, de trabajo, de 
fiadores y/o codeudores y de garantías, quedando registrado como solicitante, 
declarando que la información consignada en la solicitud es veraz y 
autorizando al banco para verificarla ante cualquier instancia, incluyendo a la 
SUGEF. Esta solicitud se procesa en el software SIACC, se imprime y es 
firmada por el solicitante y fiadores y/o codeudores. 
39. Solicitud de Inclusión de Póliza de Vida 
Autorización que el cliente firma para que en caso de fallecimiento, la 
institución que tramita la póliza, cancele la deuda de la tarjeta y reparta el 
remanente entre los beneficiarios designados. 
40. Tabla Límite 
Matriz utilizada para calcular la capacidad de pago del cliente cuando se 
otorgan Crediticos; a esta se le ingresa el Monto del Préstamo, el Plazo, la 
Tasa de Interés, el Salario Bruto y Neto del interesado, y automáticamente la 
tabla arroja el monto máximo de dinero que se le puede prestar al cliente así 
como el plazo. 
41. Tasa Básica Pasiva del Banco Central de Costa Rica 
Promedio ponderado de las tasas de interés de captación brutas en colones, 
negociadas por los intermediarios financieros residentes en el país y de las 
tasas de interés de los instrumentos de captación del Banco Central y del 
Ministerio de Hacienda negociadas tanto en el mercado primario como en el 
secundario, todas ellas correspondientes a los plazos entre 150 y 210 días. 
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La tasa básica pasiva se utiliza en algunos bancos como una tasa de 
referencia, a la que ligan sus créditos. Esto indica que los intermediarios cobran 
un interés igual a la TBPBCCR más una ganancia. Si la tasa básica pasiva baja 
o aumenta, las tasas de interés de los créditos ligados a ella se reducen o 







Manual de Procedimientos 
Acotaciones de Procedimientos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R.  213 
 
E. ACOTACIONES DE PROCEDIMIENTOS 
El producto de una investigación, se hace realidad en el momento en que se 
identifican o reafirman características, situaciones y eventos del objeto 
estudiado. De esta manera, se conocen realidades y se proponen alternativas 
de solución a los posibles problemas identificados. Por lo tanto, a continuación 
se presentan las observaciones realizadas durante la investigación, las cuales 
pretenden proporcionar sugerencias a la luz de los resultados: 
 Durante el procesamiento de los créditos se llevan a cabo una serie de 
estudios del cliente, los cuales pretenden conocer su situación y su 
historial, tanto con el banco como con las instituciones externas a él. Sin 
embargo, estos estudios en su mayoría reportan información repetitiva 
entre uno y otro, por esto, se debería idear un mecanismo que integre 
información más completa en menor cantidad de estudios, lo que 
reduciría papelería y trámites y en consecuencia la suma que se le cobra 
al cliente por concepto de esos gastos.  
 Durante el contacto inicial entre el cliente y el Ejecutivo bancario, al 
primero se le entregan los requisitos de solicitud de crédito, se le orienta 
hacia cuál producto es el ideal para atender su necesidad y se analiza 
su idea de proyecto para determinar si es financiable.  
Sin embargo, sería conveniente que antes de invertir tiempo realizando 
estas actividades, al prospecto se le aplique un Estudio SUGEF y un 
Score de Crédito, para determinar si se encuentra al día con todas sus 
obligaciones y si no tiene ningún impedimento para continuar con el 
trámite crediticio. En esta última situación, el cliente iría a solucionar las 
inconsistencias arrojadas por dichos estudios con respecto a su 
situación, para posteriormente continuar con el trámite. 
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 Se podría crear una Solicitud de Crédito más amplia que incluya las 
secciones correspondientes a Declaración Jurada de Deudas, 
Declaración del Grupo de Interés Económico y Declaración del Artículo 
117, reduciendo así papelería, agilizando operaciones y  generando un 
formulario que integraría mayor información, semejante a la Solicitud de 
Tarjetas de Crédito.  
 Cuando se trata de garantías fiduciarias, en algunos casos se 
acostumbra que el fiador se presente al banco durante la etapa de 
solicitud del crédito, sin embargo, sería más conveniente que lo haga 
únicamente en la fase de aprobación y firma del contrato, para evitar que 
malgaste su tiempo e interrumpa sus actividades personales durante dos 
o más visitas a la institución. 
 La comisión bancaria es la tarifa que el Banco cobra para cubrir los 
diferentes gastos operativos por su intermediación o gestión que presta. 
Actualmente, en el sistema SIACC y en el Comprobante de Constitución 
se considera el avalúo como una comisión y debería ser un gasto, ya 
que el dinero captado por dicho concepto, no es del Banco sino del 
perito que llevó a cabo la valuación.  
 Cuando se trata de garantías hipotecarias se realizan avalúos a las 
propiedades entregadas en garantía; dichos honorarios periciales, se le 
cobran al cliente por adelantado y son depositados en una cuenta 
transitoria del banco. No obstante, algunas veces cuando el perito envía 
el cobro de su trabajo, el monto es menor al que fue cobrado 
previamente y la diferencia no es devuelta al cliente. Por lo tanto, se 
podría idear un sistema cruzado que arroje el mismo costo del avalúo 
tanto para el banco como para el perito o bien devolver al cliente el 
sobrante. 
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 Durante la formalización de las tarjetas de crédito, si el cliente desea que 
se le debiten los pagos correspondientes a su tarjeta de crédito, se afilia 
al débito automático del Banco y la solicitud es enviada vía fax a VISA 
para que incluya dicha operación en el sistema. Sin embargo, muchas 
veces VISA no aplica a tiempo las solicitudes y por ende no se realizan 
los pagos de las tarjetas de los clientes, generando gran disconformidad 
y molestia de estos.  
Por lo tanto, se debería llegar a algún convenio con VISA para que envíe 
periódicamente reportes de las solicitudes de débito automático que 
fueron aplicadas, para así incluso poder informar a los clientes de la 
vigencia del débito y evitar malentendidos y discordias. O bien, se puede 
designar un Ejecutivo bancario que esté pendiente de las solicitudes 
remitidas y aplicadas por VISA. 
 Cuando el cliente se presenta a retirar su tarjeta de crédito, el 
Funcionario de Servicio al Cliente le solicita nuevamente una Constancia 
de Deudas con el Banco Nacional y una Lista de Códigos. Lo anterior 
constituye repetición de documentación, un gasto innecesario de 
papelería, pérdida de tiempo del Ejecutivo que debe imprimirlos y una 
gran molestia para el cliente porque previamente ya pasó por un proceso 
de evaluación que supuso su capacidad para poseer la tarjeta y en que 
dichos estudios le fueron aplicados. Por esto, cuando el cliente retira su 
tarjeta de crédito debería mostrar únicamente su cédula de identidad. 
 El expediente de crédito se compone de nueve apartados separados 
cada uno de ellos con una cejilla que contiene el nombre de la 
información y estudios que deben aparecer en la sección 
correspondiente. No obstante, los títulos de esas divisiones no coinciden 
específicamente con la información que se coloca en ellas, por lo que el 
Ejecutivo debe subjetivamente colocarla en donde considera apropiado. 
Por esto, se deberían desarrollar cejillas que se adapten a los 
documentos creados y evitar así las discrepancias. 
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Asimismo, se debería elaborar un expediente formal para tarjetas de 
crédito, ya que actualmente no existe uno para ello sino que se utiliza un 
folder sencillo del Banco y sin cejillas divisorias.  
 El profesionalismo de los funcionarios bancarios debe prevalecer en 
todo momento, evitando que cuando se trata con personas conocidas o 
con las que se tiene amistad, se obvie la presentación de ciertos 
requisitos y se cambie los procedimientos normales. Lo anterior, produce 
que posteriormente salgan a relucir carencias en el expediente y la 
subjetividad en el procesamiento del mismo. 
 Durante la etapa de Seguimiento de Créditos, que se realiza una vez al 
año para los clientes del Grupo 1, es de gran importancia la 
presentación de información financiera de parte estos, para así evaluar 
su capacidad de pago y nivel de riesgo. Sin embargo, es bastante 
molesto para los clientes ya que es costosa y además consideran que ya 
fue suficiente con la presentada durante la tramitación del crédito.  
Por lo tanto, los Ejecutivos durante la etapa de concesión del crédito, 
deben aclarar y hacerles saber a los clientes que por normativa de la 
SUGEF y por su condición de cliente de cartera 1, es imprescindible la 
presentación periódica de información financiera, ya que en caso 
contrario el Banco se verá en la obligación de aplicarle un spread que 
incrementará su tasa de interés. El Ejecutivo debe ayudar a crear 
conciencia de la importancia de la presentación de la información y 
ayudar al Encargado de Seguimiento en el proceso de solicitarla. 
 Algunos de los Ejecutivos realizan sus funciones mecánicamente, sin 
comprender cuál es su base o cálculo manual, ya que confían 
plenamente en lo que los sistemas de información generan. También 
elaboran formularios y estudios que no entienden bien cuál es su 
funcionalidad, lo que repercute en que incurran en errores por falta de 
información oportuna y actualizada, que en su mayoría se encuentra en 
la Web (intranet del banco). Por esto, es importante la capacitación 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
A. CONCLUSIONES 
A continuación se presentan las determinaciones hechas mediante el estudio 
de los resultados del trabajo y de las consideraciones de las premisas. 
 La Sucursal La Fortuna del Banco Nacional carecía de reseña histórica 
escrita sobre su fundación y evolución. Tampoco poseía un 
organigrama general ni de la Unidad de Crédito. 
 La Sucursal La Fortuna del Banco Nacional de Costa Rica no contaba 
con procedimientos crediticios claramente definidos que facilitaran la 
estandarización y uniformidad en el desempeño de las funciones.  
 Por el alcance del estudio, se consideraron únicamente siete 
procedimientos, divididos en cuatro Productos Crediticios: Otorgamiento 
de Créditos de BN Desarrollo, Otorgamiento de Créditos de Gastos 
Personales, Otorgamiento de Créditos de Vivienda y Otorgamiento de 
Tarjetas de Crédito, y tres Procedimientos Post-Aprobación: 
Formalización y Desembolso de Créditos, Seguimiento de Créditos y 
Análisis Financiero de Créditos. 
 La investigación hizo necesario el desarrollo de técnicas de 
investigación, una de las cuales fue el Cuestionario para el 
Levantamiento de Procedimientos, el cual permitió recopilar la 
información necesaria para realizar dicha función. 
 Con base en el estudio de procedimientos realizado se estima que en 
éstos no existen pasos innecesarios y/o repetidos que entorpezcan o 
entraben las labores de la Unidad de Crédito de la Sucursal, ya que son 
concisos y se encuentran explicados claramente.  
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B. RECOMENDACIONES 
 Implementar en la Sucursal La Fortuna del Banco Nacional de Costa 
Rica la propuesta de procedimientos crediticios claramente definidos, 
con el fin de estandarizar las funciones y facilitar la capacitación del 
personal que labora en ésta, permitiendo de esta manera la posibilidad 
de obtener la certificación de calidad ISO 9000 y las prácticas eficientes 
bajo un esquema técnico y económico que maximice el beneficio 
institucional. 
 Concluir en el corto plazo el estudio de los procedimientos crediticios 
pendientes, de manera que la Sucursal cuente con un documento 
completo que responda a sus requerimientos. Se puede considerar la 
posibilidad de realizarlo mediante otro Trabajo Final de Graduación que 
tome en cuenta no sólo los procesos de cómo se otorga el dinero, sino 
también de cómo es recuperado. 
 Utilizar el cuestionario desarrollado como técnica de investigación, para 
que facilite y agilice futuros levantamientos de procedimientos. 
 Asignar en la Sucursal una persona encargada de revisar y actualizar 
periódicamente los procedimientos crediticios presentados en el manual 
de procedimientos, de forma que con el pasar del tiempo, continúe 
siendo una herramienta que facilite la instrucción del personal. 
 Facilitar copias físicas del manual de procedimientos crediticios en la 
Unidad de Crédito de la Sucursal, con el fin de proporcionar al personal 
una herramienta administrativa de consulta y actualización, que a la vez 
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VII. APÉNDICES  
A. APÉNDICE 1. CUESTIONARIO PARA EL 
LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS 
 
 
Buenos días/tardes, el siguiente cuestionario tiene como fin recolectar 
información que sirva de base para la elaboración de un documento formal del 
presente procedimiento crediticio. Toda la información brindada será de 
carácter confidencial. De antemano muchas gracias por su colaboración. 
1. Nombre y código del procedimiento 
_______________________________________________________________ 
 
2. ¿Quién es el encargado del procedimiento y su jefe inmediato? 
_______________________________________________________________ 
 
3. ¿Cuál es el propósito principal del procedimiento? 
_______________________________________________________________ 
 






5. ¿Se utilizan documentos internos y/o externos en el desarrollo del 
procedimiento?  












N Formulario   _______
Fecha ____ / ____ / ____
Entrevistado     _________________________
CUESTIONARIO PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
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6. ¿Cuales términos y/o definiciones considera que deberían reflejarse dentro 






7. ¿Qué tipo de herramientas se utilizan para llevar a cabo el procedimiento 











9. Describa la secuencia de actividades o pasos que usted realiza para llevar a 




























Muchas Gracias por su colaboración!!!  
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B. APÉNDICE 2. INGRESO DEL CLIENTE EN EL 
SISTEMA 
El ingreso del cliente en el sistema, o bien su actualización en caso de que ya 
exista se realiza en “Ingreso/Actualización de Clientes” por medio de SIACC 
→ Integración Bancaria → Módulo General → Servicio al Cliente → Apertura → 









En la primera pantalla que se despliega “Datos Generales del Cliente”, se debe 
seleccionar el Tipo de Persona, seleccionando si se trata de una Persona 




Luego de elegir el Tipo de Persona, se despliega la pantalla principal del menú 
de “Ingreso/Actualización de Clientes”, la cual se divide en seis cejillas: Datos 
Básicos, Complementarios, Dirección, Empleos e Ingresos y Gastos.  
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Inicialmente se ingresa a la cejilla “Datos Básicos” y se completa con la 
Identificación, Nombre del Cliente, Fecha de Nacimiento y Nacionalidad, Sexo y 









Luego se ingresa a la cejilla “Complementarios” para completar los Datos 
Complementarios del cliente y la Identificación del Cónyuge, en caso de que 
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Se continúa con la pantalla “Dirección”, que se llena con el Tipo de Dirección, 
País, Provincia, Cantón, Distrito, Zona, Dirección Específica y el Modo de 









Presionando la tecla “enter” se llega a la cejilla “Empleos”, donde se ingresan 
todos los datos concernientes a la Empresa donde labora el cliente, el País, 
Provincia y Cantón donde está ubicada esta, el Cargo que tiene el cliente en la 
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Finalmente, se presiona “enter” para llegar a la cejilla “Ingresos y Gastos”, en la 
cual al digitar la Moneda de Ingresos se hala la información correspondiente a 
Ingreso Mensual y Total Ingresos, que fue introducida en la pantalla “Empleos” 
específicamente en la casilla Último Sueldo. Para terminar, se presiona la tecla 
“F10”, capturando así toda la información ingresada y quedando registrado el 
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C. APÉNDICE 3. SOLICITUD DE CRÉDITO EN EL 
SISTEMA 
Una vez que se ha ingresa el cliente en el sistema, se procede a crear la 
solicitud de crédito en “Apertura de Solicitudes de Crédito”, siguiendo la ruta 
SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio al Cliente → Procesos → 
Apertura de Solicitudes. El proceso se compone de cuatro pantallas principales: 












En Tipo de Solicitud se debe seleccionar si se trata de un Préstamo, una Línea 
de Crédito o Reestructuración de Pasivos. Si se trata de un préstamo, por 
ejemplo, se debe digitar el Código del Producto y marcar el “check” en 
Comisión Registro. En el campo Solicitante, digitar “1” si es persona física 
nacional, “2” si es persona jurídica nacional o “3” si es persona física extranjera. 
Luego en el campo Monto Solicitado, el valor respectivo, así como el Plazo 
según lo estipulado para el producto y acordado con el cliente. Se presiona la 
tecla “enter” hasta pasar a la siguiente pantalla. 
 
Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VII. Apéndices  
 










En la cejilla “Clasificación del Crédito” se debe completar la Clase y Subclase 
de Inversión según el producto del Banco así como el Uso Final Crédito y 
Sección según corresponda para cada trámite. Seguidamente se digita 
claramente el Detalle de Inversión y las Instrucciones Operativas, esto porque 
dichos valores serán adicionados en el documento legal y en la carátula de 
crédito. Luego se presiona la tecla “enter” para continuar con la cejilla “Datos 
Solicitud”. 
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Para Tipo Amortización se debe ingresar un “2” para el tipo de amortización de 
total al vencimiento, “3” abono fijo, “4” para cuota fija, “5” pagos irregulares y “6” 
cuota variable. En los campos Pago de Capital Cada y Pago de Intereses 
Cada, se debe ingresar la frecuencia en meses a la cual el cliente debe pagar 
el capital e interés, según el producto del Banco y acorde con el tipo de 
amortización. Se selecciona con un “check” la casilla Paga Comisión y se 
detalla su porcentaje respectivo.  En Tipo Revisión de Tasa, se selecciona 
según corresponda la revisión de la tasa: “0” es tasa fija, “5” tasa fija periódica y 
“D” tasa irregular. 
En el campo Periodo Revisión se ingresa la frecuencia en meses a la cual el 
sistema debe revisar automáticamente el factor variable de la tasa de interés, 
mientras que el campo Tasa es la tasa de interés total a cobrar al cliente, 
según el producto del Banco. Los Spread son los factores que componen la 
tasa de interés y se mantienen según el Producto. En el campo Revisión Cuota 
se ingresa la frecuencia en meses de revisión del valor de la cuota por cambios 
en las condiciones originales. En Tasa Piso se indica la tasa mínima que se 
puede cobrar al cliente según lo estipulado por la Dirección de Finanzas a la 
fecha de formalización y la Tasa Tope es la tasa máxima que se puede cobrar 












Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VII. Apéndices  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 233 
 
En la pantalla “Mora” se debe verificar que el “check” de Calcular Mora esté 
seleccionado, en Tasa se debe indicar que es Tasa Total y los valores de 
Spread se presentan automáticamente al presionar “enter”. Por medio del 
botón “Anterior” se vuelve a la pantalla “Datos Solicitud”, donde si la solicitud no 
cuenta con codeudores, se puede presionar “F10” para grabar. En caso 
contrario se va hasta la pantalla “Codeudores” y se ingresa el tipo y N  de 
Identificación de las personas por relacionar a la cuenta. Para volver a “Datos 
Solicitud” se presiona el botón “Regresar” y se procede a grabar la solicitud 
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D. APÉNDICE 4. ESTUDIO DE BIENES MUEBLES E 
INMUEBLES 
El propósito del Registro Nacional es registrar los documentos que se le 
presenten para su inscripción, así como garantizar y asegurar a los ciudadanos 
los derechos con respecto a terceros. Además, custodia y suministra a la 
colectividad la información correspondiente a bienes y derechos inscritos o en 
proceso de inscripción, con el fin de facilitar el tráfico jurídico de bienes. 
Es por esto, que el Banco como parte de los estudios realizados a los clientes 
que desean obtener préstamos, elabora estudios de registro para evaluar las 
condiciones de los bienes que poseen: si tienen gravámenes, por qué monto 
responden, a nombre de quién están, su ubicación, etc. Para esto se ingresa a 
la página del Registro Nacional www.registronacional.go.cr y se dirige a la 
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En la pantalla “Sistema de Consultas”, se ingresa a la opción “Bienes 










Suponiendo que previamente se eligió “Consulta por Número de Finca o 
Concesión”, la pantalla desplegada se completa con la información 
correspondiente a Provincia, Finca, Duplicado, Horizontal y Derechos. 
Seguidamente se digitan las letras que se ven en la imagen y se presiona 
“Consultar” para que se genere la pantalla con la información deseada. Luego 
se imprime el estudio registral correspondiente y se presiona “Regresar” para ir 
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En la pantalla de “Sistema de Consulta” se ingresa a “Bienes Muebles” e 








Presumiendo que se eligió la opción “Vehículos”, se despliega la pantalla 
“Consultas Vehículos”, donde se opta por una de las cinco formas en que se 
puede consultar. Para este ejemplo se eligió la opción “Placa”, por lo que en la 
pantalla desplegada “Consultas Vehículos por Placas” se completa la Clase, 
Código, N° de Placa y se digitan las letras que se ven en la imagen para 
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Si se desea realizar la consulta de algún plano, en “Sistema de Consultas” se 
ingresa a “Catastro” y se elige entre las cuatro opciones posibles; en caso de 
haber elegido “Consulta por Número de Plano”, en la pantalla desplegada se 
completa la Provincia, N° Plano y Año, luego se digitan las letras que se ven en 
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E. APÉNDICE 5. COBRO DE COMISIONES 
Cuando se trata de una garantía hipotecaria, se le debe cobrar al cliente la 
comisión por avalúo y estudios de registro; su cálculo se hace ingresando a 
“Asignación de Valores a Pagar”, en SIACC → Colocación → Solicitudes → 
Servicio al Cliente → Procesos → Consulta Asignación de Comisiones → 










En la pantalla “Asignación de Valores a Pagar”, se debe digitar la Sub 
Aplicación y el N° de Solicitud y presionar la tecla “enter” para activar los datos. 
Cuando el ente corresponde a Perito Externo se verifica que el “check” se 
encuentre seleccionado. Luego se marca el “check” en cada casilla de la 
columna Pagar para aquellas comisiones que se requieren cobrar y se digita la 
Cantidad de estudios o kilómetros necesarios. Finalmente se presiona “F10” 
para grabar y luego “Imprimir Recibo”. El cobro se ejecuta desde cajas. 
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F. APÉNDICE 6. ASIGNACIÓN DEL ENTE VALUADOR 
Una vez que se ha confirmado el pago de las comisiones desde cajas, se 
asigna el ente valuador, encargado de realizar el avalúo, a través de 
“Asignación de Expedientes a Entes”, en SIACC → Integración Bancaria → 









En el campo Tipo de Ente se elige Empresa Valuadora, se digita el N° de 
Operación y se presiona “Asignar entes”. Se debe verificar que el valuador 
asignado corresponde según el rol vigente para cada oficina y luego se 
presiona “F10” para capturar la información. 
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G. APÉNDICE 7. INGRESO DEL AVALÚO EN EL 
SISTEMA 
Cuando se ha recibido el avalúo, verificado y determinado que está correcto, se 
hace su ingreso en el sistema en la sección “Avalúos Hipotecarios”, a través 
de SIACC → Colocación → Garantías → Servicio al Cliente → Procesos → 









En la pantalla desplegada se empieza por elegir el Tipo de Finca, seleccionado 
si es rural o urbana. Del avalúo se toma el N° de Informe Pericial y se introduce 
en la casilla correspondiente. En Solicitante se ingresa el N° de Identificación 
del cliente y se detalla la información acerca del Relieve, Servidumbre, los 
Frentes a Calle y las Observaciones. Luego se digita el código del perito que 
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Cuando se trata de un préstamo para la compra de una propiedad, esta misma 
se da por garantía (se hipoteca), por lo tanto en la pantalla “Propietarios” se 
completan las casillas Tipo Identificación, N° Identificación, Apellido 1, Apellido 
2 y Nombre, con la información del dueño de la propiedad que está en venta. 





En la pantalla principal se ingresa a “Inscripción” y con el avalúo se completa la 
información de las casillas Folio Real, Tomo, Folio, N° y Asiento. En seguida, 
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La pantalla “Ubicación” como su nombre lo indica se completa con los datos 
referentes al lugar donde se encuentra la propiedad, para lo cual se llenan las 






Cuando se llega a la pantalla principal “Avalúos Hipotecarios”, se selecciona la 
opción “Medida”, se completa la casilla Área Según Plano Catastrado N° y se 
llena con la información que aparece en el avalúo en cuanto al N° de informe 
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Para finalizar el ingreso del avalúo en el sistema, en la pantalla principal 
dependiendo del tipo de finca se selecciona la cejilla “Finca Rural”, “Finca 
Urbana” o “Condominio”, para así completar los datos respectivos a Valor en 
Colones de Cada Metro Cuadrado, de Construcciones Indispensables y 
Construcciones Accesorias, información que se toma del avalúo y que se 
resume finalmente en Valor del Terreno y Valor de la Finca (en caso de que el 
terreno tenga construcciones). Finalmente se presiona “Regresar” y luego la 
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H. APÉNDICE 8. INICIO Y CIERRE DE ETAPA 30 
La Etapa 30: Garantías, es donde se crean y relacionan las garantías según el 
tipo de bien cedido por el cliente como respaldo de la deuda. Para realizar su 
cierre se ingresa a “Inicio/Cierre de Etapas”, siguiendo la ruta SIACC → 









En la pantalla desplegada, se digita el N° de solicitud y se presiona “enter”, el 
sistema despliega un cuadro de consulta con los N° de solicitud en trámite del 
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En la pantalla resultante, se desplaza el cursor por los campos presionando la 
tecla “enter”. Al llegar al campo Etapa se indica la etapa actual de la solicitud, 
en este caso la 30. A continuación, se presiona el botón “Garantías” ubicado en 









Al presionar el botón “Garantías”, se despliega la pantalla “Garantías por 





En la pantalla “Apertura de Garantías” se selecciona el Tipo de Garantía que 
respalda la operación de crédito y presionando la tecla “enter” se van 
completando los campos correspondientes a “Descripción”, “Detalles” y 
“Ubicación de la Garantía”. Luego se presiona la tecla “F10” para grabar y 
automáticamente el sistema genera un cuadro de mensaje con el N° de 
garantía y después se presenta otro cuadro de mensaje indicando al usuario si 
desea relacionar la garantía con la solicitud. 
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Al presionar “Aceptar” el sistema devuelve el usuario a la pantalla “Garantías 
por Solicitud” donde se debe ingresar a “Incluir”. Una vez en la pantalla 
“Inclusión de Créditos a Garantías”, ya se presenta el N° de garantía que se 
creó previamente; se presiona la tecla “enter” hasta Moneda Local donde se 
digita el valor por el cual va a responder la garantía; en Código Documento 
Legal se selecciona de la lista, el tipo de documento y presiona “F10” para 
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Finalmente en la pantalla “Garantías por Solicitud” aparece el detalle de la 
garantía que fue aperturada e incluida en el sistema. Se muestra el N° de 
garantía, su Descripción, Grado y Monto por el que responde la garantía. 







De vuelta a la pantalla “Inicio/Cierre de Etapas” se presiona la tecla “enter” 
hasta ubicar el cursor en el campo “Observación” donde se escribe “cierre de 
etapa 30” y se presiona el botón “Salvar” o “F10” para cerrar la Etapa 30 y dar 
inicio a la Etapa 40: Aprobación.  
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I. APÉNDICE 9. INICIO Y CIERRE DE ETAPA 40 
En la Etapa 40: Aprobación, se asigna el nivel, según Matriz de Aprobación, el 
cual se compone por “n” cantidad de funcionarios de la oficina y/o regional que 
ejecuta el trámite. Una vez aprobado por la cantidad mínima de miembros del 
nivel asignado se puede proceder con el cierre de la Etapa 40 e impresión  del 
reporte de Resolución del Crédito.  
Al igual que para la Etapa 30, para realizar su cierre se ingresa a “Inicio/Cierre 
de Etapas”, siguiendo la ruta SIACC → Colocación → Solicitudes → Servicio 










Al llegar a la pantalla “Inicio/Cierre de Etapas” se debe digitar el N  de Solicitud 
y presionando “enter” se puede desplazar por los campos hasta llegar a Etapa, 
en donde al digitar “40” aparece un cuadro de mensaje, el cual indica que se 
debe asignar el ente aprobador y al presionar “Aceptar” se despliega la pantalla 
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En la pantalla “Selección de Funcionarios para Aprobación”, lo primero que se 
debe hacer es determinar el Nivel de Aprobación, según Matriz de Aprobación, 
por esto en la casilla Nivel se digita el código de nivel a utilizar (cada Ejecutivo 
sabe cuál es su nivel), el cual despliega la lista de Funcionarios autorizados 
para aprobar en dicho nivel, así como la cantidad mínima de aprobaciones 
requeridas y el cupo permitido por nivel (monto máximo de endeudamiento que 
puede aprobar). Una vez verificado el nivel y los usuarios que lo conforman, se 
procede a grabar con la tecla “F10” y el sistema genera un cuadro de diálogo 






Cuando los funcionarios autorizados para aprobar se enteran de que tienen 
operaciones por ratificar, ingresan, cada uno con su clave respectiva a 
“Autorizaciones para Solicitudes de Crédito”, a través de SIACC → 
Solicitudes → Apoyo Administrativo → Autorizaciones → Autorización de la 
Solicitud. 
   
Lista de Funcionarios del nivel con 
capacidad de aprobar la solicitud
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En la pantalla “Autorizaciones para Solicitudes de Crédito”, se despliegan todas 
las solicitudes que se encuentran en Etapa 40 esperando ser aprobadas, por lo 
que el Funcionario selecciona, posicionándose sobre ella, la solicitud que 









Finalmente, en la pantalla “Autorizaciones para Solicitudes de Crédito”, cada 
Funcionario realiza la aprobación de la solicitud, escribiendo “Aprobada” en la 
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Al cumplir con las aprobaciones mínimas por nivel se procede al cierre de la 
etapa 40, para ello se digita el N° de Solicitud, se presiona la tecla “enter” y en 
la casilla “Observación” se escribe “cierre de etapa 40”. Como se puede 
observar en la casilla Estado aparece una “A” de aprobación en lugar de la “E” 









Presionando “Aceptar” aparece la pantalla “Confirmación de Aprobación” y en 
la casilla Confirmación Final de esta Resolución se debe indicar “S” para 
confirmar la aprobación y cerrar la Etapa 40, o “N” si no se desea confirmar la 
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Una vez confirmada la aprobación se genera e imprime el reporte del Acta de 
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J. APÉNDICE 10. ASIGNACIÓN DE NOTARIO 
Para identificar el notario al que le corresponde hacer la hipoteca de la 
garantía, se ejecuta la asignación de rol a través de “Asignación de 
Expedientes a Entes”, siguiendo la ruta: SIACC → Integración Bancaria → 








En la pantalla resultante, se selecciona el Tipo de Ente, en este caso “Notario”, 
se digita el N° de Operación y al presionar la tecla “enter” se presentan los 
datos de la solicitud (Nombre del Deudor y Monto Solicitado), los cuales se 
verifican para ver que se trate de la misma solicitud que se está formalizando. 
Luego se presiona “Asignar entes” y en las casillas inferiores de la pantalla se 
presentará el Código y Nombre del notario al que le corresponde por rol (orden 
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VIII. ANEXOS 
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C. ANEXO 3. DECLARACIÓN DEL GRUPO DE 
INTERÉS ECONÓMICO  
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D. ANEXO 4. DECLARACIÓN JURADA DE DEUDAS 
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F. ANEXO 6. REFERENCIACIÓN DE CLIENTES 
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H. ANEXO 8. MEMORANDO TÉCNICO 
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K. ANEXO 11. CARÁTULA DE CRÉDITO 
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L. ANEXO 12. ACTA DE RESOLUCIÓN 
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N. ANEXO 14. TABLA LÍMITE 
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P. ANEXO 16. SOLICITUD DE TARJETA DE CRÉDITO 
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Q. ANEXO 17. ANÁLISIS DE CAPACIDAD DE PAGO 
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R. ANEXO 18. CARÁTULA DE APROBACIÓN DE 
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S. ANEXO 19. CONTRATO DE EMISIÓN DE 
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T. ANEXO 20. SOLICITUD DE INCLUSIÓN DE PÓLIZA 
DE VIDA 
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U. ANEXO 21. SOLICITUD DE PÓLIZA DE TARJETA 
SEGURA 
  
Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 291 
 





















Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 292 
 























Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 293 
 





















Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 




Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 295 
 
  
Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 296 
 
  
Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 297 
 
  
Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 298 
 
Z. ANEXO 26. PAGARÉ 
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DD. ANEXO 30. INSPECCIÓN DE GARANTÍA 
 
  
Sucursal La Fortuna Banco Nacional de Costa Rica 
Capítulo VIII. Anexos  
 
Estudio de los Procedimientos Crediticios de la Sucursal La Fortuna del B.N.C.R. 308 
 
EE. ANEXO 31. HOJA DE RIESGO 
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FF. ANEXO 32. INFORME TÉCNICO DE SEGUIMIENTO 
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